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1 .  I N T R O D U C C I Ó N  
 
C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t )   e s  u n a  e s t r a t e g ia  d e  f u t u r o  d e s t in a d a  
a  a p o r t a r  v a lo r  a  lo s  c l ie n t e s ,  e m p le a d o s  y  a  la  e m p r e s a  b a s a d a  e n  la  r e v is ió n  d e  
p la n t e a m ie n t o s  y  p r o c e s o s  d e  n e g o c io s  c o n  s o lu c io n e s  t e c n o ló g ic a s  e s p e c i f ic a s ,  




L a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  q u e  s e  q u ie r e  d a r  a  c o n o c e r  e s  c o n s t r u i r  r e la c io n e s  
d u r a d e r a s  c o n  lo s  d is t r ib u id o r e s  o f e r t a n d o  la s  a y u d a s  t é c n i c a s  y  d is p o s i t iv o s  
m é d ic o s  d e  la  e m p r e s a  e n  e l  p a í s ,  b r in d a n d o  u n  v a lo r  a g r e g a d o  c o m o  s o n  la s  
c a p a c i t a c io n e s ,  a s e s o r í a s  p a r a  in c r e m e n t a r  la s  v e n t a s  y  e l  s e r v ic io ,  la  s a t is f a c c ió n  
a l  m o m e n t o  d e  e s c o g e r  u n  b u e n  p r o v e e d o r  c o m o  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  
S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A .   
 
I m p o r m e d ic a l  n o  s o lo  n a c e  c o m o  u n a  r e s p u e s t a  a  la  n e c e s id a d  d e  s a t is f a c e r  lo s  
c u id a d o s  d e  p a c ie n t e s  e n  c a s a ,  lo s  c u a le s  e r a n  l im i t a d o s  a  la s  a y u d a s  b á s ic a s  
p a r a  e l  h o g a r  q u e  o f r e c í a  e l  m e r c a d o ,  s in o  q u e  e n t ie n d e  q u e  e s  p r io r id a d  m a n t e n e r  
u n a  b u e n a  c a l id a d  d e  v id a  e n  lo s  u s u a r io s  f in a le s ,  p e r s o n a s  s a n a s ,  p e r s o n a s  c o n  
e s t a d o  d e  s a lu d  a l t e r a d o ,  p o b la c ió n  c o n  d is c a p a c id a d ,  f a m i l ia s ,  c u id a d o r e s ,  
p r o f e s io n a le s  d e  la  s a lu d  y  a l ia d o s  e s t r a t é g ic o s ,  c o n s id e r a n d o  a  s u s  c l ie n t e s  la s  
O r t o p e d ia s ,  F u n d a c io n e s ,  T ie n d a s  M é d ic a s ,  T ie n d a s  H o m e  C a r e  ( a m b ie n t e  
d o m ic i l ia r io ) ,  A m b u la n c ia s  y  D r o g u e r í a s .  
 
I m p o r m e d ic a l  h a  d a d o  u n  p a s o  m á s  a l lá  p a r a  c o n t r ib u i r  a  e s a  c a l id a d  d e  v id a ,  
v e n d ie n d o  s u s  p r o d u c t o s  a  lo s  d is t r ib u id o r e s  c o n  u n  s e l lo  p e r s o n a l  q u e  b u s c a  la  
c o m o d id a d ,  s a t is f a c c ió n ,  c o n t r o l  y  p r e v e n c ió n  p a r a  e l  a l iv io  d e  s u s  e n f e r m e d a d e s ,  
le s io n e s  o  d is c a p a c id a d e s ,  f a v o r e c ie n d o  e l  b ie n e s t a r ,  d e s e o ,  y  la  c a p a c id a d  d e  
c o n t in u a r  c o n  u n a  v id a  d e n t r o  d e  la  s o c ie d a d .  
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L a  r a z ó n  d e  s e r  d e  I m p o r m e d ic a l  c o m o  p r o v e e d o r  y  a s e s o r  d e  a y u d a s  t é c n ic a s  y  
d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  e s  h a c e r  u n a  e n t r e g a  p r o f e s io n a l  y  r e s p o n s a b le  d e  lo s  
e q u ip o s .  L a  la b o r  in f lu e n c ia  d i r e c t a  o  in d i r e c t a m e n t e  la  c a l id a d  d e  v id a  d e  lo s  
u s u a r io s ,  e l  c ó m o  s e  in c lu y e n  e n  la  s o c ie d a d  y  e l  c ó m o  r e a l iz a n  s u s  a c t iv id a d e s  e n  
la  v id a  d ia r ia .
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 I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o n o c i m ie n t o  y  C o m u n ic a c io n e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  A r c h iv o  
G u í a s  d e  C o n s u l t a  I m  V i r t u a l ,  A ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
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2 .  H I S T O R I A  D E  L A  O R G A N I Z A C I Ó N  
 
I m p o m e d ic a l  S . A . ,  e s  u n a  o r g a n iz a c ió n ,  c r e a d a  e l  v e in t in u e v e  ( 2 9 )  d e  d ic ie m b r e  d e  
d o s  m i l  o c h o  ( 2 0 0 8 ) .  L a  s o c ie d a d  f u e  c o n s t i t u id a  c o m o  u n a  s o c ie d a d  a n ó n im a  y  ,  a  
la  f e c h a ,  s ig u e  s ie n d o  e s a  n a t u r a le z a ;  s e  d e n o m in a  “ I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  
S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A ” ;  t ie n e  s u  d o m ic i l ió  p r in c ip a l  e n  la  c iu d a d  d e  P a lm ir a ,  
V a l le  d e l  C a u c a ,  p e r o  c o n  d e c is ió n  d e  la  J u n t a  D i r e c t iv a  p u e d e  e s t a b le c e r  




2 0 0 2  
  R e g is t r o  a n t e  la  C á m a r a  d e  C o m e r c io .  
  I n c u r s ió n  e n  e l  m e r c a d o  d e  e q u ip o s  d e  d ia g n ó s t ic o .  
 
2 0 0 3  
  I n c u r s ió n  e n  e l  m e r c a d o  d e  n e b u l iz a d o r e s .  
 
2 0 0 4  
  I n c u r s ió n  e n  e l  m e r c a d o  d e  la s  s i l la s  d e  r u e d a s .  
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 I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o n o c im ie n t o  y  C o m u n ic a c io n e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  A r c h iv o  
L e g a l ,  A ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
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2 0 0 5  
  I n t r o d u c c ió n  d e  c a m in a d o r e s ,  b a s t o n e s ,  y  a y u d a s  s a n i t a r ia s ,  e n t r e  o t r o s  
p r o d u c t o s  a l  m e r c a d o  c o lo m b ia n o .  
  A m p l ia c ió n  d e  c o b e r t u r a  d e  d is t r ib u c ió n  e n  e l  m e r c a d o  n a c io n a l .  
  P r o f e s io n a l iz a c ió n  e n  e l  c a m p o  d e  la s  s i l la s  d e  r u e d a s .  
 
2 0 0 6   
  A d q u is ic ió n  d e  la  a c t u a l  s e d e  d e  o p e r a c io n e s .  
 
2 0 0 7  
  P r o f e s io n a l iz a c ió n  d e  la  l í n e a  t e r a p ia  d e  s u e ñ o .  
 
2 0 0 8  
  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  r e c ib e  c e r t i f ic a c ió n  d e  
a c o n d ic io n a m ie n t o  y  a lm a c e n a m ie n t o  d e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s .  
  I n ic io  d e  o p e r a c io n e s  c o m e r c ia le s  c o n  C h in a .  
  A d ic ió n  d e  b a la n z a s  a  n u e s t r o  p o r t a f o l io  d e  p r o d u c t o s .  
 
2 0 0 9  
  A f ia n z a m ie n t o  d e  la s  r e la c io n e s  c o m e r c ia le s  c o n  p r o v e e d o r e s  a s iá t ic o s .  




                                                             
4
I b í d . ,  P .  1 4 ,  T r a b a jo  d e  g r a d o  D is e ñ o  d e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  p a r a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  
S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  d e  la  C iu d a d  d e  P a lm ir a  
 
 
1 6  
 
2 0 1 0   
  C r e a c ió n  d e  m a r c a  p r o p ia .  
 
2 0 1 1  
  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  r e c ib e  c e r t i f ic a c ió n  d e  
a c o n d ic io n a m ie n t o  y  a lm a c e n a m ie n t o  d e  e q u ip o s  b io m é d ic o s .  
  C r e a c ió n  d e  m a r c a s  p r o p ia s .  
 
2 0 1 2  
  A m p l ia c ió n  d e  n u e s t r o s  c e n t r o s  d e  d is t r ib u c ió n .  
  A d ic ió n  d e  la  l í n e a  d e  d ia g n ó s t ic o  a  n u e s t r o  p o r t a f o l io .  
 
2 0 1 3  
  C r e a c ió n  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n o c im ie n t o  y  c o m u n ic a c io n e s .  
  A m b ie n t e  d e  a p r e n d iz a je  im  v i r t u a l  ( p la t a f o r m a  d e  e s t u d io  v i r t u a l  o  a m b ie n t e  
d e  a p r e n d iz a je  y  c o n o c im ie n t o )  
 
L o s  p r o d u c t o s  q u e  f a b r ic a n  y  d is t r ib u y e n  e s t á n  r e g id o s  b a jo  n o r m a s  t é c n ic a s :  
I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 8 ,  F D A ,  I N V I M A ,  S B C ,  S E C ,  S C C ,  A A M M ,  I S O  1 3 4 8 5 ,  C E ,  q u e  
g a r a n t iz a n  a l t o s  e s t á n d a r e s  d e  c a l id a d .  
 
I m p o r m e d i c a l  S . A .  c u e n t a  c o n  u n  e q u ip o  h u m a n o  p r o f e s io n a l ,  c a p a c i t a d o  y  
c o m p r o m e t id o  c o n  n u e s t r a  la b o r ,  q u e  r e s p o n d e  a  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  
d is t r ib u id o r e s  e n  t o d a  la  g e o g r a f í a  d e l  p a í s .   E s t a m o s  c o n s t r u y e n d o  n u e s t r o  
l id e r a z g o  p a s o  a  p a s o  c o n  d e c is ió n ,  e s t r a t e g ia  y  p a s ió n .
5
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G r á f i c a  N o .   1  M a r c a s  I m p o r m e d ic a l  
F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o n o c im ie n t o  y  C o m u n ic a c io n e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  
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2 . 1  Q u i é n e s  S o m o s  
 
2 . 1 . 1  ¿ C u á l  f u e  l a  r a z ó n  p a r a  c o n s t r u i r  e m p r e s a ?  
 
E l  a u m e n t o  d e  la  d e m a n d a  y  e s c a s a  o f e r t a  d e  a y u d a s  t é c n ic a s  y  d is p o s i t iv o s  
m é d ic o s  d e  c a l id a d  p a r a  e l  c u id a d o  d e  e n f e r m e d a d e s  e n  c a s a ,  n o s  m o t iv o  a  
p r o p o n e r  s o lu c io n e s  e f ic ie n t e s  y  d e  c a l id a d  p a r a  la  p o b la c ió n  c o lo m b ia n a .  
 
2 . 1 . 2  ¿ C u á l  e s  n u e s t r a  e s p e c i a l i d a d ?  
 
E n  e l  á r e a  d e  la  s a lu d ,  n o s  e s p e c ia l iz a m o s  e n  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  y  a s e s o r í a  
p r o f e s io n a l  e n  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  y  a y u d a s  t é c n ic a s  e n  H o m e  C a r e  ( a t e n c ió n  
d o m ic i l ia r ia )  y  D is p o s i t iv o s  p a r a  P r o f e s io n a le s  d e  la  S a lu d .  
 
2 . 1 . 3  ¿ Q u é  n o s  p r o p o n e m o s  c o n  n u e s t r a  l a b o r ?  
 
O f r e c e r  s e r v ic io s  y  p r o d u c t o s  e n f o c a d o s  a  m e jo r a r  la  c a l id a d  d e  v id a  d e  lo s  
p a c ie n t e s ,  e n  s u  p r o c e s o  d e  r e c u p e r a c ió n  p a r a  la  v id a  d ia r ia .   
 
2 . 1 . 4  ¿ Q u é  n o s  m o t i v a ?  
 
E l  e s t a r  c o n s ie n t e s  q u e  n u e s t r a  la b o r  c o n t r ib u y e  a l  m e jo r a m ie n t o  d e  la  c a l id a d  d e  
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2 . 2  V a r i a b l e s  a  F a v o r  d e  l a  E m p r e s a  
 
L a s  v a r ia b le s  m e n c io n a d a s  a  c o n t in u a c ió n ,  s o n  v a r ia b le s  q u e  o f r e c e  I m p o r m e d ic a l  
E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A ,  c o m o  v a lo r  a g r e g a d o  p a r a  s u s  d is t r ib u id o r e s .  
 
  C o n o c im ie n t o   
  G a r a n t í a  d e  p r o d u c t o  
  G a r a n t í a  d e  d e m a n d a  e n  e l  m e r c a d o  
  G a r a n t í a  d e  c u p o s  d e  c r é d i t o  















                                                             
7
 I b í d . ,  P .  1 4 ,  T r a b a jo  d e  g r a d o  D is e ñ o  d e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  p a r a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  
S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  d e  la  C iu d a d  d e  P a lm ir a  
 
 
2 1  
 




















G r á f i c a  N o .   3  L í n e a s  d e l  P o r t a f o l io  I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o n o c im ie n t o  y  
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I m p o r m e d ic a l  m a n e ja  d o s  l í n e a s  d e  n e g o c io :  H o m e  C a r e  ( a t e n c i ó n  d o m i c i l i a r i a )  
y  D i s p o s i t i v o s  p a r a  P r o f e s i o n a l e s  d e  l a  S a l u d .  
 
1 .  L a  l í n e a  d e  n e g o c io  H o m e  C a r e  o  a t e n c ió n  d o m ic i l ia r ia ,  e s  u n a  m o d a l id a d  d e l  
c u id a d o  d e  la  s a lu d  d e l  p a c ie n t e  e n  u n  a m b ie n t e  d o m ic i l ia r io ,  e n t e n d ié n d o lo  c o m o  
c u a lq u ie r  e s p a c io  f u e r a  d e  u n  h o s p i t a l  e n  d o n d e  s e  d e s a r r o l la  la  v id a  d e  la  
p e r s o n a ,  b r in d a n d o  c o n  e s t a  l í n e a  f a v o r e c e r  la  in c lu s ió n  y  e l  b ie n e s t a r  d e  lo s  
u s u a r io s .  L o s  c l ie n t e s  p a r a  e s t e  t ip o  d e  l í n e a  d e  n e g o c io  s o n  la s  F u n d a c io n e s ,  
T ie n d a s  H o m e  C a r e  y  O r t o p e d ia s .  
 
D e n t r o  d e l  p o r t a f o l io  d e  H o m e  C a r e  e n c o n t r a m o s  c in c o  l í n e a s  d e  s o lu c io n e s  p a r a  
e l  b ie n e s t a r  d e l  p a c ie n t e  y  s u s  f a m i l ia r e s .  
 
1 .  L a  l í n e a  d e  M o v i l i d a d  a t ie n d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  p e r s o n a s  c o n  
d is c a p a c id a d  o f r e c ie n d o  d i f e r e n t e s  a y u d a s  t é c n ic a s  p a r a  la  m o v i l id a d  q u e  
c o n t r ib u y e n  a  s u  s a lu d  y  a  lo s  p r o c e s o s  d e  in c lu s ió n .  L o s  t ip o s  d e  p r o d u c t o  q u e  
m a n e ja  la  l í n e a  d e  m o v i l id a d  s o n :  s i l la s  d e  r u e d a s ,  b a s t o n e s ,  c a m in a d o r e s ,  
m u le t a s ,  c o c h e s  p e d iá t r ic o s ,  c o j in e s  y  r e s p a ld o s  e s p e c ia l iz a d o s  q u e  e v i t a n  
ú lc e r a s  p o r  p r e s ió n  y  f a v o r e c e n  e l  p o s ic io n a m ie n t o  d e  lo s  u s u a r io s .  
 
2 .  A c t i v i d a d e s  d e  l a  V i d a  D i a r i a  ( A V D ) ,  c o m p r e n d e  la s  a y u d a s  t é c n ic a s  q u e  
f a v o r e c e n  la  in d e p e n d e n c ia  y  a u t o n o m í a  e n  la  r e a l iz a c ió n  d e  a c t iv id a d e s  d e  la  
v id a  d ia r ia ,  f a c i l i t a n d o  a s í  la  in d e p e n d e n c ia ,  la  f u n c io n a l id a d  y  la  a u t o n o m í a  d e  
lo s  u s u a r io s .  D e n t r o  d e  e s t a  l í n e a  s e  e n c u e n t r a n  la s  a y u d a s  t é c n ic a s  c o m o  
a lc a n z a d o r e s  d e  o b je t o s ,  s i l la s  p a r a  d u c h a ,  d is p o s i t iv o s  d e  a s is t e n c ia ,  e le v a  
s a n i t a r io s ,  b r a z o s  d e  s e g u r id a d ,  e n t r e  o t r o s .  
 
3 .  T e r a p i a  R e s p i r a t o r i a ,  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  q u e  p u e d e n  s e r  u s a d o s  p o r  
p e r s o n a s  c o n  n e c e s id a d e s  r e s p i r a t o r ia s  y  q u e  a y u d a n  a  m a n t e n e r  s u  c a l id a d  d e  
v id a .  D is p o s i t iv o s  c o m o  n e b u l iz a d o r e s ,  b a la s  d e  o x í g e n o ,  m á s c a r a s  d e  
o x í g e n o s ,  c á n u la s ,  a s p i r a d o r e s  d e  s e c r e c io n e s ,  y  o t r o s  d is p o s i t iv o s .  
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4 .  L a  l í n e a  d e  C o n t r o l  y  P r e v e n c i ó n  in c lu y e  lo s  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  
d is e ñ a d o s  p a r a  e l  c o n t r o l  d e  la s  e n f e r m e d a d e s  c r ó n ic a s ,  y  p a r a  p r o m o v e r  
h á b i t o s  y  e s t i lo s  d e  v id a  s a lu d a b le s .  E s t a  l í n e a  o f r e c e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  
c o m o  b a la n z a s  y  t e n s ió m e t r o s  d ig i t a le s .  
 
5 .  C o n f o r t ,  e s t á  p e n s a d a  p a r a  c u id a r  la  s a lu d  y  e s t im u la r  la  s e n s a c ió n  d e l  
b ie n e s t a r  y  c o m o d id a d  e n  la s  p e r s o n a s  d e  a c u e r d o  a  s u s  in t e r e s e s  y  
n e c e s id a d e s ,  y  s u s  d is p o s i t iv o s  s o n  c a m a s ,  c o lc h o n e s ,  a lm o h a d a s ,  c o j in e s  y  
s i l la s  d e  d e s c a n s o .  
 
2 .  L a  s e g u n d a  l í n e a  d e  n e g o c io  q u e  m a n e ja  I m p o r m e d ic a l  s o n  lo s  D i s p o s i t i v o s  
p a r a  P r o f e s i o n a l e s  d e  l a  S a l u d  e n  la  c u a l  e n c o n t r a m o s  t r e s  l í n e a s  d e  s o lu c io n e s  
d i r ig id o s  a  p r o f e s io n a le s  q u e  t r a b a ja n  e n  e l  á r e a  d e  la  s a lu d ,  d o n d e  p r e s t a n  
s e r v ic io s  d e  f o r m a  p e r m a n e n t e  e n  a t e n c ió n  m é d ic a  y  t é c n ic a  e n  s a lu d .  L a  g a m a  d e  
lo s  p r o f e s io n a le s  d e  la  s a lu d  e s  a m p l ia  y  e x is t e n  v a r ia s  e s p e c ia l id a d e s  d e s d e  
m é d ic o s  g e n e r a le s  h a s t a  n e u r o c i r u ja n o s  in c lu y e n d o  la s  e n f e r m e r a s ,  t e r a p e u t a s  y  
t é c n ic o s .  L o s  c l ie n t e s  p a r a  e s t e  t ip o  d e  l í n e a  d e  n e g o c io  s o n :  la s  t ie n d a s  m é d ic a s ,  
a m b u la n c ia s  y  d r o g u e r í a s .   
 
1 .  I n s t r u m e n t o s  d e  D i a g n ó s t i c o ,  s o n  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  d e  a p o y o  e n  
p r o c e s o s  d e  d ia g n ó s t ic o  y  a t e n c ió n ,  a q u í  s e  e n c u e n t r a n  p r o d u c t o s  c o m o  
f o n e n d o s c o p io s ,  t e n s ió m e t r o s ,  k i t  d e  ó r g a n o s  y  s e n t id o s ,  m a r t i l lo s  d e  r e f le jo ,  
l in t e r n a s ,  e n t r e  o t r o s .  
 
2 .  A t e n c i ó n  P r e h o s p i t a l a r i a  c u b r e  la s  n e c e s id a d e s  p a r a  la  a t e n c ió n  p r e  
h o s p i t a la r ia  y  a c t iv id a d e s  d e  s a lv a m e n t o  y  s a lv a g u a r d ia  d e  la  v i d a  e n  
s i t u a c io n e s  d e  e m e r g e n c ia ,  c o m o  lo  s o n  c a m i l la s ,  t a b la s  d e  r e s c a t e  e  
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3 .  V e s t u a r i o  M é d i c o ,  e le m e n t o s  im p o r t a n t e s  p a r a  e l  b ie n e s t a r  d e  lo s  
p r o f e s io n a le s  d e  la  s a lu d ,  e n  lo s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  e l  c a lz a d o  c o n  a l t o  
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3 .  M I S I Ó N ,  V I S I Ó N ,   V A L O R E S  Y  P R I N C I P I O S  O R G A N I Z A C I O N A L E S  
 
 
3 . 1  M i s i ó n  
 
I m p o r m e d ic a l  e s  u n a  e m p r e s a  q u e  a  t r a v é s  d e l  c o n o c im ie n t o  y  c o m p r o m is o  s o c ia l ,  
p r o m u e v e  la  e n t r e g a  r e s p o n s a b le  d e  la s  a y u d a s  t é c n ic a s  y  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  
q u e  c o m e r c ia l iz a ,  y  c o n t r ib u y e  a l  m e jo r a m ie n t o  d e  la  c a l id a d  d e  v id a  d e  s u s  
u s u a r io s .  
 
3 . 2  V i s i ó n  
 
E n  e l  2 0 1 8 ,  l id e r a r  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  r e s p o n s a b le  y  p r o f e s io n a l ,  d e  a y u d a s  
t é c n ic a s  y  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  e n  C o lo m b ia  y  L a t in o a m é r ic a ,  d e s t a c á n d o n o s  p o r  
n u e s t r o  c o m p r o m is o  c o n  e l  m e jo r a m ie n t o  d e  la  c a l id a d  d e  v id a  d e  la  p o b la c ió n  
u s u a r ia  d e  n u e s t r a s  s o lu c io n e s
9
.  
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3 . 3  V a l o r e s  y  P r i n c i p i o s  O r g a n i z a c i o n a l e s  
 
3 . 3 . 1  I n c l u s i ó n  
 
V a lo r a m o s  in c o n d ic io n a lm e n t e  la  in d iv id u a l id a d  d e  t o d a s  la s  p e r s o n a s  y  n o s  
e s f o r z a m o s  e n  f a c i l i t a r  s u  p a r t ic ip a c ió n  e n  s o c ie d a d .  
 
3 . 3 . 2  C a l i d a d  d e  v i d a  
 
N u e s t r a  in t e n c ió n  e s  p r o v e e r  a y u d a s  t é c n ic a s  y  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  q u e  
c o n t r ib u y a n  a  q u e  la  v id a  d e  lo s  u s u a r io s  s e a  d ig n a ,  c ó m o d a ,  a g r a d a b le  y  
s a t is f a c t o r ia .  
 
3 . 3 . 3  I n n o v a c i ó n  
 
N o s  p r o p o n e m o s  id e a r  y  o f r e c e r  s o lu c io n e s  q u e  s e  a d a p t e n  a  la s  n e c e s id a d e s  
e s p e c í f ic a s  d e l  u s u a r io ,  d e  s u  e n t o r n o ,  y  d e  s u  e x p e c t a t iv a  d e  v id a .  
 
3 . 3 . 4  C o l a b o r a c i ó n  i n t e r i n s t i t u c i o n a l  
 
L e  a p o s t a m o s  a  la  c o la b o r a c ió n  in t e le c t u a l  c o n  in s t i t u c io n e s  in t e r e s a d a s  e n  
c o n s t r u i r  s o lu c io n e s  q u e  m e jo r e n  la  c a l id a d  y  e f ic a c ia  d e  n u e s t r a s  a y u d a s  t é c n ic a s  
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3 . 3 . 5  J u s t i c i a  d i s t r i b u t i v a  
 
T r a b a jo s  p a r a  lo g r a r  q u e  la  m a y o r  p a r t e  d e  la  p o b la c ió n  C o lo m b ia n a  d is f r u t e  d e  
a y u d a s  t é c n ic a s  y  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  d e  c a l id a d  q u e  s e  a ju s t e n  a  s u s  
n e c e s id a d e s .  
 
3 . 3 . 6  P r o f e s i o n a l i z a c i ó n  d e  l a s  a s e s o r í a s  
 
I n v e r t im o s  e n  la  c u l t u r a  d e l  a p r e n d iz a je ,  e l  c a p i t a l  in t e le c t u a l  y  s o c ia l  d e  la  
e m p r e s a  p a r a  o f r e c e r  a  n u e s t r o s  c l ie n t e s  a s e s o r í a s  d e  c a l id a d .  
 
3 . 3 . 7  S e r v i c i o  i n t e g r a l  
 
C o n s id e r a m o s  la s  p r e o c u p a c io n e s  d e  n u e s t r o s  c l ie n t e s  p a r a   o f r e c e r le s  s e r v ic io s  
q u e  r e s p o n d a n  a  s u s  n e c e s id a d e s  y  f a c i l i t e n  s u  g e s t ió n .
1 1
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4 .  J U S T I F I C A C I Ò N  
 
S e  v is u a l iz a n  t r e s  a s p e c t o s  r e le v a n t e s ,  lo s  c u a le s  s e  m e n c io n a r á n  a  c o n t in u a c ió n ,  
t e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  c a d a  a s p e c t o  e s t á  l im i t a d o  a  u n  s e c t o r  o  u n  á m b i t o  
e x p l í c i t o .   
 
4 . 1  J u s t i f i c a c i ó n  S o c i a l  
 
T e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  p r o b le m á t ic a  d e  la  r e la c io n e s  c o n  lo s  c l ie n t e s  y  la  
c o n s e c u c ió n  d e  lo s  m is m o s  e n  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  
M é d ic o s  S . A  d e  la  c iu d a d  d e  P a lm ir a ,  e s p e c ia lm e n t e  p o r  la  p r e o c u p a c ió n  q u e  
s u r g e  d e b id o   a l  c o m p o r t a m ie n t o  c o m p e t i t iv o  d e l  m e r c a d o  b r in d a r á  u n a  s o lu c ió n  
q u e  n o s  p r o y e c t e  u n o s  r e s u l t a d o s  e n  la  in c lu s ió n  d e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  f id e l iz a c ió n  
d e  c l ie n t e s ,  l le v á n d o n o s  c o n s ig o  q u e  e l  c l ie n t e  m e jo r a r í a  la  p e r c e p c ió n  d e l  
p r o d u c t o ,  p r o p o r c io n a n d o  t e c n o lo g í a  a  u n a  c a l id a d  d e  v id a  m e jo r  e n  la  s o c i e d a d .   
 
4 . 2   J u s t i f i c a c i ó n  E m p r e s a r i a l  
 
L a  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A ,  c o n t a r á  c o n  e s t a  
in v e s t ig a c ió n  q u e  le  p e r m i t i r á  a  c u a lq u ie r  e m p r e s a  q u e  c o n s u l t e  e s t e  d o c u m e n t o  
s e n s ib i l iz a r s e  f r e n t e  a  la  im p o r t a n c ia  d e  la s  e s t r a t e g ia s  d e  f id e l iz a c ió n  d e  c l ie n t e s ,  
l le v a n d o  c o n s ig o  c a p t a r  u n  m e r c a d o ,  in c r e m e n t a n d o  la  c o m p e t i t iv id a d  d e  la  
e m p r e s a  n o  s o lo  c o n  p r o d u c t o s ,  s in o  c o n  in n o v a c ió n ,  c a l id a d ,  p r e c io ,  f á c i l  
a d q u is ic ió n ,  a s e s o r í a s ,  c a p a c i t a c io n e s  v i r t u a le s  y  p r e s e n c ia le s  y  s o b r e  t o d o  c o n  u n  
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4 . 3  J u s t i f i c a c i ó n  A c a d é m i c a   
 
A l  r e a l iz a r  la  m o d a l id a d  d e  p a s a n t í a  c o m o  t r a b a jo  d e  g r a d o  c o n  n o m b r e  “ D I S E Ñ O  
D E  U N A  E S T R A T E G I A  D E   C R M  ( C U S T O M E R  R E L A T I O N S H I P  
M A N A G E M E N T )  P A R A  L A  E M P R E S A  I M P O R M E D I C A L  E Q U I P O S  Y  
S U M I N I S T R O S  M É D I C O S  S . A  D E  L A  C I U D A D  D E  P A L M I R A ” ,   s e  a p r e n d e  y  s e  
lo g r a n  a p t i t u d e s  c o m o  p r o f e s io n a l  y  c o m o  p e r s o n a  e n  la  á r e a  e m p r e s a r ia l ,  
a b r ie n d o  p o s ib le s  f u e n t e s  d e  c o n o c im ie n t o  e n  lo s  d i f e r e n t e s  e s p a c io s  e n  la s  
c u a le s  s e  p u e d e  d e s e m p e ñ a r  u n  a d m in is t r a d o r  d e  e m p r e s a s ,  b r in d a n d o  
c o n o c im ie n t o s  a  u n a  p r o b le m á t ic a  q u e  s e  l le v a r á  a  c a b o  c o n  e l  d is e ñ o  d e  
e s t r a t e g ia s  d e  f id e l iz a c ió n  d e  c l ie n t e s ,  c o n t r a r r e s t a n d o  e l  p r o b le m a  q u e  s e  h a l ló  e n  
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5 .  O B J E T I V O S  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  
 
5 . 1  O b j e t i v o  G e n e r a l  
 
D is e ñ a r  u n a  e s t r a t e g ia  d e  c o m u n ic a c ió n  p a r a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  a  p a r t i r  d e  
u n  m o d e lo  d e  C R M  ( C u s t o m e r  R e l a t io n s h ip  M a n a g e m e n t )  b r in d a n d o  la  f id e l iz a c ió n  
d e  c l ie n t e s  a c t u a le s .  
 
5 . 2  O b j e t i v o s   E s p e c í f i c o s   
 
1 .  R e a l iz a r  u n  d ia g n ó s t ic o  g e n e r a l  a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  d e  la  c iu d a d  d e  
P a lm ir a  p a r a  s a b e r  c u á l  e s  s u  s i t u a c ió n  a c t u a l .  
 
 
2 .  I d e n t i f ic a r  la s  s u b l í n e a s  d e  p r o d u c t o s  q u e  c o n s u m e  c o n  m á s  f r e c u e n c ia  lo s  
d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l .  
 
 
3 .  I d e n t i f ic a r  la s  t e n d e n c ia s  d e  c o m p r a  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l .  
 
 
4 .  I d e n t i f ic a r  e l  n iv e l  d e  f r e c u e n c ia  d e  c o m p r a  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  d e  
I m p o r m e d ic a l .  
 
5 .   I d e n t i f ic a r  e l  m o t iv o  d e  e s c o g e n c ia  d e  I m p o r m e d ic a l  c o m o  p r o v e e d o r .  
 
6 .  D is e ñ a r  u n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t )  p a r a  
la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  d e  la  C iu d a d  
d e  P a lm ir a .  
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6 .  F O R M U L A C I Ó N  D E L  P R O B L E M A  
 
6 . 1  T í t u l o  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  
 
¿ C ó m o  p u e d e  c r e a r  u n a  e s t r a t e g ia  d e  r e c o n o c im ie n t o  a  p a r t i r  d e  u n  m o d e lo  d e  
C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t )  p a r a   la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  
E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  e n  la  c iu d a d  d e  P a lm ir a ?  
  
6 . 2  F o r m u l a c i ó n  d e l  P r o b l e m a   
 
I m p o r m e d ic a l  p r o p o r c io n a  la s  ú l t im a s  t e c n o lo g í a s  e n  e q u ip o s  h o s p i t a la r io s  
b r in d a n d o  a s í  u n a  s o lu c ió n  d e  c a l id a d  d e  v id a  d e  lo s  u s u a r io s ,  e n  d o n d e  s u  
o b je t iv o  e s  o f r e c e r  p r o d u c t o s  q u e  m e jo r e n  y  p r o v e a n  u n a  a y u d a  e f ic ie n t e  e n  e l  
p r o c e s o  d e  r e c u p e r a c ió n  y  a s is t e n c ia  e n  s a lu d ,  b r in d a n d o  c a l id a d ,  p r o d u c t o s ,  
s e r v ic io s  y  p r e c io s  ó p t im o s ,  e n c a m in a d o s  h a c ia  e l  m e jo r a m ie n t o  c o n t in u o  e n  s a lu d  
d e  la s  p e r s o n a s  e n  la  in c lu s ió n  s o c ia l .  
 
I m p o r m e d ic a l  e n  s u s  t r e c e  a ñ o s  d e  t r a y e c t o r ia  s e  h a  f o r t a le c id o  e n  e l  m e r c a d o  
f a c i l i t a n d o  d is m in u i r  la s  f a le n c ia s  d e  la s  p e r s o n a s  y  la  c o n f ig u r a c ió n  d e l  e n t o r n o  a  
t r a v é s  d e  d iv e r s a s  a y u d a s  t é c n ic a s  y  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s ,  f a v o r e c ie n d o  la  
in c lu s ió n  s o c ia l  d e  lo s  a c t o r e s  d e l  H o m e  C a r e ,  q u e  e n  e s t e  c a s o  s o n  lo s  a l ia d o s  
e s t r a t é g ic o s  c o m o  la s  t ie n d a s  m é d ic a s ,  t ie n d a s  h o m e  c a r e ,  o r t o p e d ia s ,  
f u n d a c io n e s ,  d r o g u e r í a s  y  a m b u la n c ia s ,  la s  c u a le s  t ie n e n  la  m is ió n  d e  f a c i l i t a r  la  
a d q u is ic ió n  d e  lo s  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  y  a y u d a s  t é c n ic a s  d e  u n a  m a n e r a  
p r o f e s io n a l ,  r e s p o n s a b le  y  p e r t in e n t e  p a r a  e l  u s u a r io  y  s u  f a m i l ia .   
 
P o r  c o n s ig u ie n t e  c o n  e l  á n im o  d e  d a r  r e s p u e s t a  a  u n a  e x ig e n c ia  d e l  m e r c a d o  y  
a lc a n z a r  lo s  o b je t iv o s  d e  la  e m p r e s a ,  e s  n e c e s a r io  l le v a r  c o n s ig o  u n a  f id e l iz a c ió n  
d e  c l ie n t e s  y  u n a  e s t r a t e g ia  d e  f id e l iz a c ió n ,  e n  lo s  2 0  d e p a r t a m e n t o s  e n  lo s  q u e  s e  
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e n c u e n t r a n  d is t r ib u id o r e s  o  a c t o r e s  d e l  H o m e  C a r e  q u e  h a c e n  p a r t e  d e  
I m p o r m e d ic a l .   
 
E s  im p o r t a n t e  a c la r a r  q u e  in ic ia lm e n t e  s e  p e n s ó  h a c e r  la  in v e s t ig a c ió n  s o lo  e n  e l  
d e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e l  C a u c a ,  p e r o  v ie n d o  la  n e c e s id a d  d e  h a c e r  u n  e s t u d io  
m á s  d e t a l la d o  y  d o n d e  a g r u p a r á  lo s  c l ie n t e s  a c t u a le s  q u e  I m p o r m e d ic a l  t ie n e ,  s e  
d e c id ió  in c lu i r  t o d o s  lo s  d e p a r t a m e n t o s  e n  lo s  c u a le s  s e  t ie n e  v in c u lo  d i r e c t o ,  q u e  
s o n :  
 
A n t io q u ia ,  A t lá n t ic o ,  B o l í v a r ,  C a ld a s ,  C a u c a ,  C a q u e t á ,  C e s a r ,  C ó r d o b a ,  
C u n d in a m a r c a ,  H u i la ,  M a g d a le n a ,  M e t a ,  N a r iñ o ,  N o r t e  d e  S a n t a n d e r ,  Q u in d í o ,  
R is a r a ld a ,  S a n t a n d e r ,  S u c r e ,  T o l im a  y  V a l le  d e l  C a u c a .  
 
6 . 3  P r o b l e m a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  
 
¿ C u á l  e s  la  e s t r a t e g ia  d e  c o m u n ic a c ió n  a  p a r t i r  d e  u n  m o d e lo  d e  C R M  ( C u s t o m e r  
R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t )  p a r a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  
M é d ic o s  S . A  d e  la  C iu d a d  d e  P a lm ir a ?  
 
6 . 4  S i s t e m a t i z a c i ó n  
 
1 .   ¿ C u á l  e s  la  s i t u a c ió n  a c t u a l  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  
M é d ic o s  S . A  d e  la  c iu d a d  d e  P a lm ir a ?  
 
2 .  ¿ C u á le s  s o n  la s  s u b l í n e a s  d e  p r o d u c t o s  q u e  c o n s u m e  c o n  m á s  f r e c u e n c ia  lo s  
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3 .  ¿ C u á le s  s o n  la s  t e n d e n c ia s  d e  c o m p r a  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l ?  
 
4 .  ¿ C u á l  e s  e l  n iv e l  d e  f r e c u e n c ia  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l?  
 
5 .  ¿ C u á l  e s  e l  m o t iv o  d e  e s c o g e n c ia  d e  I m p o r m e d ic a l  c o m o  s u  p r o v e e d o r ?  
 
6 .  ¿ C u á l  e s  la  e s t r a t e g ia  d e  C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t )  p a r a  la  
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7 .  D I A G N Ó S T I C O  
 
S e  r e a l iz a  a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  d e  la  
c iu d a d  d e  P a lm ir a ,  u n  d ia g n ó s t ic o  g e n e r a l  p a r a  id e n t i f ic a r  s u  s i t u a c ió n  a c t u a l  e n  
lo s  d i f e r e n t e s  d e p a r t a m e n t o s  q u e  la  c o n f o r m a n .  
 
E s t e  d ia g n ó s t ic o  s e  r e a l iz ó  e l  2 3  d e  a g o s t o  d e l  a ñ o  2 0 1 3 ,  c o n  la  a y u d a  d e  la  
d i r e c t o r a  d e  c o n o c im ie n t o  y  c o m u n ic a c io n e s ,  e n  d o n d e  s e  r e s p o n d ió  e l  
c u e s t io n a r io  c o n  r e s p o n s a b i l id a d  y  v e r a c id a d .  
 
E l  d ia g n ó s t ic o  lo  c o n f o r m a n  la  d i r e c c ió n  e s t r a t é g ic a  c o n  5  p r e g u n t a s ,  la  g e s t ió n  
c o m e r c ia l  c o n  1 5  p r e g u n t a s ,  f in a n z a s  y  c o n t a b i l id a d  c o n  u n  t o t a l  d e  1 2  p r e g u n t a s ,  
p r o d u c c ió n  c o n  5  p r e g u n t a s ,  r e c u r s o s  c o n  u n  t o t a l  d e  6  p r e g u n t a s ,  y  t e c n o lo g í a  e  
in f o r m a c ió n  c o n  9  p r e g u n t a s  p a r a  d a r  u n  t o t a l  d e  5 2  p r e g u n t a s ,  e n  d o n d e  s e  
c a l i f ic a  c o n  u n a  p o n d e r a c ió n  d e l  0 , 1  q u e  s ig n i f ic a  I n c ip ie n t e ,  0 , 3  I n ic ia l ,  0 , 7  
D e s a r r o l lo ,  y  1  E s t a b le c id o ,  t e n ie n d o  c o m o  r e s u l t a d o  u n a  s u m a  t o t a l  y  u n a  
c a l i f ic a c ió n  a l  c o m p o n e n t e  q u e  s e  e v a lú a ,  a r r o ja n d o  u n  in f o r m e  c o n s o l id a d o  q u e  














Tabla No.  1 Dirección Estratégica Fuente: Insumo facilitado por la docente Directora del Trabajo de Grado Sandra Patricia Chica Bermúdez, 
Módulo de Planeación Estratégica. Universidad de Santander UDES, Especialización Gerencia de Mercadeo. 
Conclusión: La dirección estratégica de la empresa Impormedical se encuentra en un plan de desarrollo 
interno y externo, sacando una calificación del 68%, lo cual genera identificar la respuesta y el compromiso en 
la ejecución de los proyectos  hacia el futuro cumpliendo sus objetivos y midiendo su posición en el mercado. 
 
DIRECCIÒN ESTRATÉGICA  
VALIDA                                               PONDERACIÓN                                                  0,1                        0,3                       0,7                      1  
ÍTEM Incipiente Inicial Desarrollo Establecido  
La empresa ha realizado un proceso de planeamiento estratégico en los 
últimos dos años. 
  1  1 
El planeamiento estratégico es el resultado de un trabajo en equipo y 
participan en su elaboración quienes son responsables por su ejecución y 
cumplimiento. 
 




Se definen objetivos específicos, cuantificables y medibles, junto con un plazo 
de tiempo concreto  para su ejecución, por parte de las personas 
responsables del área o departamento involucrados.  
 




Al planear se desarrolla un análisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, 
Fortalezas y Amenazas) para la empresa y el sector donde ésta opera, con la 




   
1 
Con  frecuencia  se analiza  el sector donde opera la empresa considerando 
entre otros factores: nuevos proveedores, nuevos clientes, nuevos 
competidores, nuevos productos competidores, nuevas tecnologías y nuevas 
regulaciones. 
 




PONDERACIÓN 0 0,3 2,1 1  
SUMA TOTAL                                                                              3,40                                                                                  





GESTION COMERCIAL  
VALIDA                                               PONDERACIÓN                                               0,1                        0,3                       0,7                      1   
ÍTEM Incipiente Inicial Desarrollo Establecido  
El proceso de planeamiento genera un plan de mercadeo anual,  
escrito y detallado, con responsables e índices de gestión claramente 
definidos. Y este plan es conocido por todos los quienes lo van a 
ejecutar. 
 






Las estrategias, objetivos y precios de la empresa están 
determinados con base en el conocimiento de sus costos, la oferta, 
la demanda y la situación competitiva. 
 






La Empresa tiene formulado en sus  estrategias formas de 
interacción con los clientes: Valuación - Escalonamiento de Compra - 
Plan de Fidelización - Eventos tipo Focus Group para levantar bases 











La Empresa Tiene definidas las estrategias de : Comercialización - 











La empresa establece objetivos o cuotas de venta, de recaudo y de 
consecución de clientes nuevos a cada uno de sus vendedores y 
controla su cumplimiento. 
 






PONDERACIÓN 0 0,3 2,1 1  
SUMA TOTAL                                                                              3,40 
CALIFICACIÓN                                                                           68,00 
ESPECÍFICO 
La empresa objeto de este diagnostico  trabaja con 8 variables del 
mix de mercadeo para desarrollar sus estrategias : Precio, Plaza, 
Producto, Promoción, Publicidad, P.R (Servicio al Cliente), Packaking 
(empaquetamiento) y Profability (rentabilidad) 










Tabla No.  2 Gestión Comercial  Fuente: Insumo facilitado por la docente Directora del Trabajo de Grado Sandra Patricia Chica Bermúdez, Módulo 
de Planeación Estratégica. Universidad de Santander UDES, Especialización Gerencia de Mercadeo.
La empresa de este análisis tiene diferentes canales de distribución, 
que incluye distribuidores y/o agencias; hasta la venta uno a uno de 
asesores comerciales o ventas por catalogo; pasando por la venta 
por Internet y/o otro medio no presencial  
 






La Empresa Tiene varias líneas de productos y/o unidades de 
negocios con metas y presupuestos definidos para la venta, la 
publicidad y promoción con tasas de rentabilidad 
 






La Organización Tiene información definida sobre: los Segmentos - 
el Target - El Market Share - Comportamiento de Compra de los 









La empresa ofrece servicios de contacto y soporte a sus clientes y 
compradores como: Call Center - Contact Center - PQRS - Centros 
de Atención - Servicio a Domicilio 
 






La empresa, Tiene definidas su capacidad de respuesta a nivel 
financiero, comercial y de comunicaciones para las contingencias de 
mercado y competencia 
 






La empresa desarrolla sus propios productos y/o marcas propias a 
partir de parámetros de Investigación e Innovación 
 




La empresa tiene claro el sistema de comercialización y sistema de 
pago de comisiones en forma multivariada 
 




Posee un sistema de seguimiento y gestión de ventas de  las 
Relaciones con sus clientes basado en software o página Web  
 






Posee bases de datos y sistemas de comunicación informáticos, 
telefónicos y/o inalámbricos de sus clientes en forma escalonada 
 




PONDERACIÓN 0 0,3 3,5 4  
SUMA TOTAL                                                                               7,80 
CALIFICACIÓN                                                                            78,00 





Conclusión: La gestión comercial identifica la capacidad de respuesta de la gerencia con los retos del entorno 
del mercado, las estrategias de comunicación, el diseño del producto y el servicio que brindan hacia sus 
distribuidores, revisando las formas, estrategias, técnicas y tácticas que implementaran. El departamento 
comercial tiene como calificación un 73%. 
 
FINANZAS Y CONTABILIDAD  
VALIDA                                               PONDERACIÓN                                                0,1                        0,3                       0,7                      1       
ÍTEM Incipiente Inicial Desarrollo Establecido  
El empresario discrimina sus gastos familiares y es consciente de su 
necesidad 
 
   1 1 
Cuenta la empresa con un equipo responsable de la información 
contable 
 
   1 1 
La contabilidad se lleva de acuerdo a las normas exigidas por el 
gobierno 
   1 1 
 
Se realiza prepuestos 
   1 1 
 
PONDERACIÓN 0 0 0 4  
SUMA TOTAL                                                                                4,00 
CALIFICACIÓN                                                                          100,00 
ESPECÍFICO 





emplea para tomar decisiones 
 
1 1 
Conoce el empresario el margen de rentabilidad de su empresa y 
sabe calcularlo 
 






Se realizan periódicamente informes de cuentas por cobrar de 
acuerdo al vencimiento 
 






Se utilizan los estados financieros para la toma de decisiones 




 1 1 
 
Se realiza el seguimiento del flujo de efectivo a diario para el manejo 
de la liquidez y el capital de trabajo 
 






Se realiza un adecuado manejo del inventario y se tiene política al 
respecto 
 




Se tienen establecidos fondos de caja menor 
 




Se realiza planeamiento de compromisos fiscales 
 




PONDERACIÓN 0 0,0 0,7 7  
SUMA TOTAL                                                                               7,70 
CALIFICACIÓN                                                                            96,25 
CALIFICACIÓN   COMPONENTE                                               98,13                                                                           
Tabla No.  3 Finanzas y Contabilidad Fuente: Insumo facilitado por la docente Directora del Trabajo de Grado Sandra Patricia Chica Bermúdez, 
Módulo de Planeación Estratégica. Universidad de Santander UDES, Especialización Gerencia de Mercadeo. 
Conclusión: En el diagnóstico de Finanzas y Contabilidad la empresa Impormedical tiene un 98,13% 
considerando que la situación financiera cuenta con el cumplimento de una calidad de información contable y 
con los elementos necesarios para conocer las normas y leyes que hacen que se cumpla un buen 








VALIDA                                               PONDERACIÓN                                                        0,1                 0,3                       0,7                      1  
ÍTEM Incipiente Inicial Desarrollo Establecido  
Los servicios obedecen a un diseño normalizado y estandarizado.    1 1 
Están definidos los procesos y programas necesarios para el servicio    
 
1 1 
Existe un plan de operaciones actualizado    1 
 
1 
Existe un sistema de información para el control de la producción de 
servicios 
   1 1 
Existe alguna actividad de revisión y mejoramiento de la producción 
de los servicios. 
   1 1 
PONDERACIÓN 0 0,0 0,0 5  
SUMA TOTAL                                                                                5,00 
CALIFICACIÓN COMPONENTE                                               100,00 
Tabla No.  4 Producción Fuente: Insumo facilitado por la docente Directora del Trabajo de Grado Sandra Patricia Chica Bermúdez, Módulo de 
Planeación Estratégica. Universidad de Santander UDES, Especialización Gerencia de Mercadeo. 
Conclusión: Impormedical en este aspecto evalúa la gestión de producción como un todo ya que satisface los 
requerimientos del distribuidor, maneja con claridad los procesos entre la relación de las ventas con el plan de 








VALIDA                                               PONDERACIÓN                                                        0,1               0,3                   0,7                         1   
ÍTEM Incipiente Inicial Desarrollo Establecido  
Existe el suficiente recurso humano asignados a las diferentes 
aéreas y procesos de la empresa 
 




Existe claramente definido un organigrama que muestre los niveles 
de jerarquía y autoridad dentro de la organización 
 






El personal de la empresa participa en los procesos de planeamiento 
y control de las actividades de la empresa 
 





La organización tiene como estrategia un equipo de trabajo  para 
desarrollar sus planes 
   1 1 
PONDERACIÓN 0 0 0,7 3  
SUMA TOTAL                                                                               3,70 
CALIFICACIÓN                                                                            92,50 
FÍSICOS Y TÉCNICOS 
Cuenta la empresa con los espacios suficientes para realizar las 
tareas en las diferentes aéreas  y  procesos 
 






La empresa cuenta con los recursos básicos técnicos ( equipos), 
para ejecutar las  tareas planeadas 
 






PONDERACIÓN 0 0,0 0,7 1  
SUMA TOTAL                                                                                1,70 
CALIFICACIÓN                                                                            85,00 





Tabla No.  5 Recursos Fuente: Insumo facilitado por la docente Directora del Trabajo de Grado Sandra Patricia Chica Bermúdez, Módulo de 
Planeación Estratégica. Universidad de Santander UDES, Especialización Gerencia de Mercadeo. 
Conclusión: Tanto los recursos humanos, físicos y técnicos son muy importantes para Impormedical llegando 
a una calificación de un 88,75%, valorando el recurso económico con el progreso tecnológico dando así un 
coste de oportunidad mínimo y valorizando la capacidad humana con la que cuentan en la empresa.  
TENCOLOGIA E INFORMACIÓN  
VALIDA                                               PONDERACIÓN                                                  0,1                        0,3                       0,7                      1  
ÍTEM Incipiente Inicial Desarrollo Establecido  
En la empresa, se registran datos sistémicamente 
 
   1 1 
La información se clasifica y se categorizan por grupos.  
 
   1 1 
Se analiza la información para la toma de decisiones. 
 
   1 1 
La organización tiene políticas de almacenamiento de la información 
 
   1 1 
PONDERACIÓN 0 0 0 4  
SUMA TOTAL                                                                               4,00 
CALIFICACIÓN                                                                          100,00 
TENCOLOGíAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
La página  Web de la organización está alineada con los procesos 
cruciales de comunicación 
 






La página Web contribuye al cumplimiento de la misión y visión de la 
organización 
 






Se ha establecido la importancia de la Web en la política de 
internacionalización de la oferta 
 






La página Web de la organización es coherente con la cultura 
organizacional 
 
   1 1 
La organización cuenta con un sistema de intranet 
 
   1 1 
PONDERACIÓN 0 0 0 4  
SUMA TOTAL                                                                                4,00 
CALIFICACIÓN                                                                          100,00 
CALIFICACIÓN   COMPONENTE                                             100,00 
Tabla No.  6 Tecnología e Información. Fuente: Insumo facilitado por la docente Directora del Trabajo de Grado Sandra Patricia Chica Bermúdez, 
Módulo de Planeación Estratégica. Universidad de Santander UDES, Especialización Gerencia de Mercadeo. 
Conclusión: Para Impormedical la tecnología e información es un suministro con que debe contar la 















T a b l a  N o .   7  I n f o r m e  C o n s o l id a d o  d e l  d ia g n ó s t ic o  F u e n t e :  I n s u m o  f a c i l i t a d o  p o r  la  d o c e n t e  D i r e c t o r a  d e l  
T r a b a jo  d e  G r a d o  S a n d r a  P a t r ic ia  C h ic a  B e r m ú d e z ,  M ó d u lo  d e  P la n e a c ió n  E s t r a t é g ic a .  U n iv e r s id a d  d e  
S a n t a n d e r  U D E S ,  E s p e c ia l iz a c ió n  G e r e n c ia  d e  M e r c a d e o .  
C o m p o n e n t e s :  
1 .  D i r e c c ió n  E s t r a t é g ic a  6 8 %  
2 .  G e s t ió n  C o m e r c ia l  7 3 %  
3 .  F in a n z a s  y  C o n t a b i l id a d  9 8 , 1 3 %  
4 .  P r o d u c c ió n  1 0 0 %  
5 .  R e c u r s o s  8 8 , 7 5 %  
6 .  T e c n o lo g í a  e  I n f o r m a c ió n  1 0 0 %  
T a b l a  N o .   8  C o n t in u a c ió n  I n f o r m e  C o n s o l id a d o  F u e n t e :  I n s u m o  f a c i l i t a d o  p o r  la  d o c e n t e  D i r e c t o r a  d e l  
T r a b a jo  d e  G r a d o  S a n d r a  P a t r ic ia  C h ic a  B e r m ú d e z ,  M ó d u lo  d e  P la n e a c ió n  E s t r a t é g ic a .  U n iv e r s id a d  d e  
S a n t a n d e r  U D E S ,  E s p e c ia l iz a c ió n  G e r e n c ia  d e  M e r c a d e o .  
E n  e l  d ia g n ó s t ic o  ( s i t u a c ió n  a c t u a l  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l )  s e  e n c o n t r ó  q u e  
la  e m p r e s a  e s t á  e n  u n a  f a s e  d e  c r e c im ie n t o  e n  la  m a y o r í a  d e  s u s  á r e a s ,  c o n  
e x c e p c ió n  d e  la  d i r e c c ió n  e s t r a t é g ic a ,  q u e  s e  m a n e ja  s in  u n o s  p r o c e s o s  
e s t a b le c id o s  y  a r t ic u la d o s  c o n  la s  o t r a s  l í n e a s  d e  d e s a r r o l lo  d e  la  e m p r e s a ,  p a r a  lo  
c u a l  s o lo  s e  t e n í a n  e n  c u e n t a  d i r e c t r ic e s  d e  a s e s o r e s ,  y  s e  e n c u e n t r a  e n  d e s a r r o l lo  
d e  p la n e s  in t e r n o s  y  e x t e r n o s  q u e   a y u d a  a  c u m p l i r  s u s  o b je t iv o s .
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8 .  M A R C O S  
 
8 . 1   M a r c o  C o n c e p t u a l  
 
B E N C H M A R K I N G :  E s  e l  p r o c e s o  m e d ia n t e  e l  c u a l  s e  r e c o p i la  in f o r m a c ió n  y  s e  
o b t ie n e n  n u e v a s  id e a s ,  m e d ia n t e  la  c o m p a r a c ió n  d e  a s p e c t o s  d e  t u  e m p r e s a  c o n  




B R I E F :  E l  B r ie f  e s  u n  d o c u m e n t o  e s c r i t o  q u e  c o n t ie n e  o  d e b e  c o n t e n e r  t o d a  la  
in f o r m a c ió n  n e c e s a r ia  p a r a  e n c a r a r  e l  d e s a r r o l lo  d e  u n a  c a m p a ñ a  p u b l ic i t a r ia .  
E s ,  a  la  v e z ,  p u n t o  d e  p a r t id a  e  in s t r u m e n t o  d e  c o n t r o l  t a n t o  d u r a n t e  e l  p r o c e s o  d e  
r e a l iz a c ió n  d e  la  c a m p a ñ a  c o m o  a n t e  la  c a m p a ñ a  t e r m in a d a .  
T a m b ié n  p u e d e  d e f in i r s e  c o m o  u n  in s t r u m e n t o  d e  m a r k e t in g  q u e  s i r v e  c o m o  
p la t a f o r m a  d e f in i t o r ia  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  c o m e r c ia l iz a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n  d e  la  
e m p r e s a  y  d e  s u  c a m p a ñ a ,  e s t a b le c ie n d o  la s  a c c io n e s  a  r e a l iz a r  p a r a  




C E :  E l  m a r c a d o  C E  e s  e l  p r o c e s o  m e d ia n t e  e l  c u a l  e l  f a b r ic a n t e / im p o r t a d o r  
in f o r m a  a  lo s  u s u a r io s  y  a u t o r id a d e s  c o m p e t e n t e s  d e  q u e  e l  e q u ip o  c o m e r c ia l iz a d o  
c u m p le  c o n  la  le g is la c ió n  o b l ig a t o r ia  e n  m a t e r ia  d e  r e q u is i t o s  e s e n c ia le s .  
C u a n d o  u n  p r o d u c t o  e s t é  c u b ie r t o  p o r  v a r ia s  D i r e c t iv a s  q u e  d is p o n g a n  la  
c o lo c a c ió n  d e l  m a r c a d o  " C E " ,  é s t e  s e ñ a la r á  q u e  e l  p r o d u c t o  c u m p le  la s  





                                                             
1 2
 I n f o r m a c ió n  e n  l í n e a ,  h t t p : / / w w w . e - c o n o m ic . e s / p r o g r a m a / g lo s a r io / d e f in ic io n - d e - b e n c h m a r k in g ,  ©  2 0 0 2  -  
2 0 1 4  e - c o n o m ic  in t e r n a t io n a l  a / s .  T o d o s  lo s  d e r e c h o s  r e s e r v a d o s .  
1 3
 M a r io  T o b e le m ,  P u b l ic is t a  y  p r o f e s o r  A r g e n t in o  
1 4
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C L I E N T E :  E s  la  p e r s o n a  q u e  a d q u ie r e  u n  b ie n  o  s e r v ic io  p a r a  s u  p r o p io  o  a je n o  a  
c a m b io  d e  u n  p r e c io  d e t e r m in a d o  p o r  la  e m p r e s a  y  a c e p t a d o  s o c ia lm e n t e .  
C o n s t i t u y e  e l  e le m e n t o  f u n d a m e n t a l  p o r  y  p a r a  e l  c u a l  s e  c r e a n  p r o d u c t o s  e n  la s  




C O M U N I C A C I Ò N :  E l  p r o c e s o  c o m u n ic a t iv o  im p l ic a  la  e m is ió n  d e  s e ñ a le s  
( s o n id o s ,  g e s t o s ,  s e ñ a s ,  e t c . )  c o n  la  in t e n c ió n  d e  d a r  a  c o n o c e r  u n  m e n s a je .  P a r a  
q u e  la  c o m u n ic a c ió n  s e a  e x i t o s a ,  e l  r e c e p t o r   d e b e  c o n t a r  c o n  la s  h a b i l id a d e s  q u e  
le  p e r m i t a n  d e c o d i f ic a r  e l  m e n s a je  e  in t e r p r e t a r lo .  E l  p r o c e s o  lu e g o  s e  r e v ie r t e  
c u a n d o  e l  r e c e p t o r  r e s p o n d e  y  s e  t r a n s f o r m a  e n  e m is o r  ( c o n  lo  q u e  e l  e m is o r  




C R M :  C R M  e s  u n a  e s t r a t e g ia  d e  n e g o c io  d is c ip l i n a d a  p a r a  c r e a r  y  s o s t e n e r  
r e la c io n e s  c o n  lo s  c l ie n t e s  r e n t a b le s  y  a  la r g o  p la z o .  L a s  in ic ia t iv a s  d e  C R M ,  p a r a  
t e n e r  é x i t o ,  d e b e n  c o m e n z a r  p o r  u n a  f i lo s o f í a  y  u n a  e s t r a t e g ia  e m p r e s a r ia le s  q u e  




C U I D A D O R E S :  S o n  q u ie n e s  a y u d a n  a  la  p e r s o n a  q u e  n o  p u e d e  l le v a r  a  c a b o  d e  
m a n e r a  a u t ó n o m a  la s  a c t iv id a d e s ,  g e n e r a lm e n t e  s e  t r a t a  d e  u n  m ie m b r o  d e  la  r e d  
s o c ia l  in m e d ia t a  q u e  n o  r e c ib e  a y u d a  e c o n ó m ic a  n i  c a p a c i t a c ió n  p r e v ia  p a r a  la  




D E P A R T A M E N T O  D E  C O N O C I M I E N T O  Y  C O M U N I C A C I O N E S :  D e p a r t a m e n t o  
p e r t e n e c ie n t e  a  la  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l  d e  la  e m p r e s a ,  e n c a r g a d o  d e  
s u m in is t r a r  e l  c o n o c im ie n t o  y  la s  d e c is io n e s  r e la c io n a d a s  c o n  e l  c o n t e n id o  d e l  
m a t e r ia l  p a r a  la  g e s t ió n  d e l  c o n o c im ie n t o  y  la  c o m u n ic a c ió n  in t e r n a  y  e x t e r n a .
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F id e l iz a c ió n  d e l  c l ie n t e .  I n t r o d u c c ió n  a  la  v e n t a  p e r s o n a l  y  a  la  d i r e c c ió n   d e  v e n t a s .  1 °  E d ic ió n .  
I d e a s p r o p ia s ,  E d i t o r ia l ,  V ig o ,  2 0 0 6  
1 6
 D e f in ic ió n  d e  c o m u n ic a c ió n  [ e n  l í n e a ]  2 0 1 3  < h t t p : / / d e f in ic io n . d e / c o m u n ic a c io n / # ix z z 2 t n G f b lX m >  [ c o n s u l t a :  
1 7  d e  A g o s t o  d e  2 0 1 3 ] .  
1 7
 G R E E N B E R G ,  P a u l .  L a s  c la v e s  d e  C R M :  G e s t ió n  d e  r e la c io n e s  c o n  lo s  c l ie n t e s .  1  e d .  M a d r id :  M c G r a w  H i l l ,  
2 0 0 2 .  p .  3 9  
1 8
 ( K a y e ,  2 0 1 0 )
1 9
 I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
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D E M A N D A :  C o n s is t e  e n  d e s e a r  p r o d u c t o s  e s p e c í f ic o s  q u e  e s t á n  r e s p a ld a d o s  p o r  




D E S E O :  F o r m a  q u e  a d o p t a  u n a  n e c e s id a d  h u m a n a  m o ld e a d a  p o r  la  c u l t u r a  y  la  




E M P R E S A :  S e  e n t ie n d e  p o r  e m p r e s a  t o d a  e n t id a d  o r g a n iz a d a  q u e  in v o lu c r a  
p e r s o n a s ,  r e c u r s o s  m a t e r ia le s ,  t e c n o ló g ic o s  y  f in a n c ie r o s ,  e n  p r o  d e  lo g r a r  u n o s  
o b je t iv o s  p a r t ic u la r e s .  D e  a c u e r d o  a l  a r t í c u lo  2 5  d e l  c ó d ig o  d e  c o m e r c io  s e  
e n t ie n d e  p o r  e m p r e s a :  “ T o d a  a c t iv id a d  e c o n ó m ic a  o r g a n iz a d a  p a r a  la  p r o d u c c ió n ,  
t r a n s f o r m a c ió n ,  c i r c u la c ió n ,  a d m in is t r a c ió n  o  c u s t o d ia  d e  b ie n e s ,  o  p a r a  la  




E Q U I P O S  B I O M E D I C O S :  D is p o s i t iv o  m é d ic o  o p e r a c io n a l  y  f u n c io n a l  q u e  r e ú n e   
s is t e m a s  y  s u b s is t e m a s  e lé c t r ic o s ,  e le c t r ó n ic o s  o  h id r á u l ic o s ,  in c lu id o s  lo s   
p r o g r a m a s  in f o r m á t ic o s  q u e  in t e r v e n g a n  e n  s u  b u e n  f u n c io n a m ie n t o ,   d e s t in a d o  
p o r  e l  f a b r ic a n t e  a  s e r  u s a d o  e n  s e r e s  h u m a n o s  c o n  f in e s  d e  p r e v e n c ió n ,  
d ia g n ó s t ic o ,  t r a t a m ie n t o  o  r e h a b i l i t a c ió n .  N o  c o n s t i t u y e n  e q u ip o  b io m é d ic o ,  
a q u e l lo s  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  im p la n t a d o s  e n  e l  s e r  h u m a n o  o  a q u e l lo s  d e s t in a d o s  





                                                             
F u n d a m e n t o s  d e  M a r k e t in g ,  S e x t a  E d ic ió n  P h i l ip  K o t le r ,  G a r y  A r m s t r o n g ,  P e a r s o n  E d u c a t io n  
2 1
 I b í d . ,  P .  4 8  T r a b a jo  d e  g r a d o  D is e ñ o  d e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  p a r a  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  
S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  d e  la  C iu d a d  d e  P a lm ir a  
2 2
 C o lo m b ia .  C ó d ig o  d e  C o m e r c io .  D e c r e t o  4 1 0  d e  1 9 7 1 ,  2 0 0 8  
2 3
 T a l le r  d e  p o l í t ic a  d e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s ,  c a p í t u lo  d e  e v a lu a c ió n  y  g e s t ió n  d e  e q u ip o s  b io m é d ic o s ,  d i r e c c ió n  
d e  m e d ic a m e n t o s  y  t e c n o lo g í a s  e n  s a lu d ,  g r u p o  d e  t r a b a jo  p a r a  la  p o l í t ic a  d e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  s e g u n d o  
s e m e s t r e  2 0 1 3 ,  m in is t e r io  d e  s a lu d  y  p r o t e c c ió n  s o c ia l  
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F D A :  L a  F D A  ( F o o d  a n d  D r u g  A d m in is t r a t io n :  A g e n c ia  d e  A l im e n t o s  y  
M e d ic a m e n t o s  o  A g e n c ia  d e  D r o g a s  y  A l im e n t o s ) ,  e s  la  a g e n c ia  d e l  g o b ie r n o  d e  
lo s  E s t a d o s  U n id o s  r e s p o n s a b le  d e  la  r e g u la c ió n  d e  a l im e n t o s  ( t a n t o  p a r a  
p e r s o n a s  c o m o  p a r a  a n im a le s ) ,  m e d ic a m e n t o s  ( h u m a n o s  y  v e t e r in a r io s ) ,  
c o s m é t ic o s ,  a p a r a t o s  m é d ic o s  ( h u m a n o s  y  a n im a le s ) ,  p r o d u c t o s  b io ló g ic o s  y  




H O M E  C A R E :  E l  t é r m in o  H o m e  C a r e  o  C u id a d o  d o m ic i l ia r io ,  h a c e  r e f e r e n c ia  a  la s  
a y u d a s  q u e  la s  p e r s o n a s  n e c e s i t a n  p o r  f u e r a  d e  la  c l í n ic a ,  e s  d e c i r  s u  c a s a ,  s u  
t r a b a jo  o  h a c ia  d o n d e  s e  d e s p la c e n .  
E s t a s  a y u d a s  t ie n e n  p o r  o b je t iv o  b r in d a r  a  la s  p e r s o n a s  u n a  m e jo r  m a n e r a  d e  




I M  V I R T U A L :  P la t a f o r m a  d e  e s t u d io  v i r t u a l  o  a m b ie n t e  d e  c o n o c im ie n t o  v i r t u a l  q u e  
c o n t e x t u a l iz a  a m p l ia m e n t e  la s  l í n e a s  d e  s o lu c io n e s  o f r e c id a s  e n  e l  p o r t a f o l io  im  e n  
g u í a s  d e  c o n s u l t a  e s p e c ia lm e n t e  d is e ñ a d a s  c o n  e s t e  p r o p ó s i t o ,  b r in d a n d o  m e jo r  




I N C L U S I Ò N  S O C I A L :  E l  c o n c e p t o  d e  in c lu s ió n  s o c ia l  h a c e  r e f e r e n c ia  a l  d e r e c h o  
q u e  t ie n e n  t o d a s  la s  p e r s o n a s  d e  p a r t ic ip a r  e n  la s  a c t iv id a d e s  q u e  d e s e a n  s in  




I N V I M A :  E l  I N V I M A  e s  u n a  e n t id a d  g u b e r n a m e n t a l  q u e  e je r c e  f u n c io n e s  d e  
I n s p e c c ió n ,  V ig i la n c ia  y  C o n t r o l  d e  a l im e n t o s ,  m e d ic a m e n t o s  y  d is p o s i t iv o s  
m é d ic o s .
2 8
 
                                                             
2 4
 I n f o r m a c ió n  e n  l í n e a :  h t t p : / / w w w . f d a . g o v / d e f a u l t . h t m l  
2 5
 O M S ,  T h e  s o l id  f a c t s .  H o m e  C a r e  in  E u r o p e ,  I t a l ia  2 0 0 8  
2 6
 I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o n o c im ie n t o  y  C o m u n ic a c io n e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  
A r c h iv o  g u í a s  d e  C o n s u l t a ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
2 7
 D o c u m e n t o s  d e  I m p o r m e d ic a l .  A r c h iv o s  g u ì a s  d e  C o n s u l t a .  A g o s t o  2 3  d e  2 0 1 3
2 8
 I n f o r m a c ió n  e n  l í n e a ,  w w w . in v im a . g o v . c o  
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I S O  1 3 4 8 5 :  L a  N o r m a  I S O  1 3 4 8 5  e s  u n a  a d a p t a c ió n  d e   la  I S O  9 0 0 1  p a r a  la s  
e m p r e s a s  q u e  p r o d u c e n  y  c o m e r c ia l iz a n  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  y  s e r v ic io s  
r e la c io n a d o s .   E s t a  n o r m a  e s p e c í f ic a  lo s  r e q u is i t o s  p a r a  u n  s is t e m a  d e  g e s t ió n  d e  
c a l id a d  ( S G C )  q u e  s e a  u s a d o  p o r  u n a  o r g a n iz a c ió n  p a r a  e l  d is e ñ o  y  d e s a r r o l lo ,  
p r o d u c c ió n ,  in s t a la c ió n  y  s e r v ic io  d e  p o s t  v e n t a  d e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  y  s e r v ic io s  




I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 8 :  L a  I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 8  e s  la  b a s e  d e l  s is t e m a  d e  g e s t ió n  d e  c a l id a d  y a  
q u e  e s  u n a  n o r m a  in t e r n a c io n a l  y  q u e  s e  c e n t r a  e n  t o d o s  lo s  e le m e n t o s  d e  
a d m in is t r a c ió n  d e  c a l id a d  c o n  lo s  q u e  u n a  e m p r e s a  d e b e  c o n t a r  p a r a  t e n e r  u n  
s is t e m a  e f e c t iv o  q u e  le  p e r m i t a  a d m in is t r a r  y  m e jo r a r  la  c a l id a d  d e  s u s  p r o d u c t o s  o  




M A R C A :  U n  n o m b r e ,  u n  t é r m in o ,  u n  le t r e r o ,  u n  s í m b o lo  o  u n  d is e ñ o ,  o  u n a  
c o m b in a c ió n  d e  e l lo s ,  c u y o  p r o p ó s i t o  e s  id e n t i f ic a r  lo s  b ie n e s  o  s e r v ic io s  d e  u n  
v e n d e d o r  o  d e  u n  g r u p o  d e  v e n d e d o r e s  y  d i f e r e n c ia r lo s  d e  lo s  d e  s u s  




M A R K E T I N G :  E s  u n  c o n c e p t o  d e  in g lé s ,  t r a d u c id o  a l  c a s t e l la n o  c o m o  m e r c a d e o  o  
m e r c a d o t e c n ia .  S e  t r a t a  d e  la  d is c ip l in a  d e d ic a d a  a l  a n á l is is  d e l  c o m p o r t a m ie n t o  
d e  lo s  m e r c a d o s  y  d e  lo s  c o n s u m id o r e s .  E l  m a r k e t in g  a n a l iz a  la  g e s t ió n  c o m e r c ia l  
d e  la s  e m p r e s a s  c o n  e l  o b je t iv o  d e  c a p t a r ,  r e t e n e r  y  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  a  t r a v é s  




                                                             
2 9
h t t p : / / w w w . ic o n t e c . o r g / in d e x . p h p / e s / s e c t o r e s / in d u s t r ia - y - p r o d u c t o s - q u im ic o s / 5 0 - c o lo m b ia / c e r t i f ic a c io n -
s is t e m a / 3 4 6 - c e r t i f ic a c io n - is o - 1 3 4 8 5  
3 0
 I n f o r m a c ió n  e n  l í n e a :  h t t p : / / w w w . n o r m a s 9 0 0 0 . c o m / q u e - e s - is o - 9 0 0 0 . h t m l  
3 1
 K O T L E R  P h i l ip  y  A R M S T R O N G  G a r y . F u n d a m e n t o s  d e  M a r k e t in g .  M é x ic o  D F :  P r e n t ic e - H a l l  
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M A R K E T I N G  D E  R E L A C I O N E S :  E l  p r o c e s o  d e  c r e a r ,  m a n t e n e r  y  f o r t a le c e r  




M A R K E T I N G  V I R T U A L :  R e c ib e  t a m b ié n  e l  n o m b r e  d e  c ib e r m a r k e t in g  y  e s  e l  q u e  
s e  a p l ic a  a  I n t e r n e t ,  y  q u e  s e  e n c u e n t r a  d i r ig id o  a  t o d a  p e r s o n a  e n  e l  m u n d o  q u e  
t e n g a  u n  o r d e n a d o r  y  c o n e x ió n  a  la  r e d .  E n  e s t e  m a r k e t in g  e x is t e n  h e r r a m ie n t a s  
S E O  q u e  s o n  la s  q u e  p e r m i t e n  q u e  la s  e m p r e s a s  a lc a n c e n  u n a  b u e n a  v is ib i l id a d  y  




M E D I O S  P U B L I C I T A R I O S :  S o n  la s  d i f e r e n t e s  v í a s  o  c a n a le s  d e  d is t r ib u c ió n  p o r  
lo s  q u e  s e  t r a n s m i t e n  lo s  m e n s a je s  p u b l ic i t a r io s .  E l  s o p o r t e  p u b l ic i t a r io  e s  e l  




M E R C A D E O :  E s  u n  p r o c e s o  s o c i a l  y  a d m in is t r a t iv o  m e d ia n t e  e l  c u a l  g r u p o s  e  
in d iv id u o s  o b t ie n e n  lo  q u e  n e c e s i t a n  y  d e s e a n  a  t r a v é s  d e  g e n e r a r ,  o f r e c e r  e   




M E R C H A N D I S I N G :   T é r m in o  in g lé s  q u e  s e  e m p le a  p a r a  d e s ig n a r  a l  c o n ju n t o  
d e  m é t o d o s  y  t é c n ic a s  u t i l iz a d a s  y  d e  a c c io n e s  e m p r e n d id a s  p o r  lo s  v e n d e d o r e s ,  
e n  g e n e r a l ,  y  lo s  e s t a b le c im ie n t o s  d e  v e n t a  a l  p o r  m e n o r ,  e n  p a r t ic u la r ,  c o n  la  
f in a l id a d  d e  a u m e n t a r  s u  r e n t a b i l id a d  c o m e r c ia l .  M a r k e t in g  d e  m in o r is t a s  y  
d e  p r o d u c t o s  d e  c o n s u m o  c o r r ie n t e  e n  g e n e r a l .   
 
U t i l iz a d a  e n  in g lé s ,  s e  t r a d u c e  e n  c a s t e l la n o  p o r  m e r c a d e o  y  s e  r e f ie r e  a l  a s p e c t o  
d e l  m a r k e t in g  q u e  e s t á  r e la c io n a d o  e s t r ic t a m e n t e  c o n  la  
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c o m e r c ia l iz a c ió n  ( d is t r ib u c ió n ,  p r o m o c ió n  y  v e n t a )  d e  b ie n e s  o  s e r v ic io s ,  q u e  








O F E R T A :  C u a n d o  s e  h a b la  d e  o f e r t a  s e  h a c e  r e f e r e n c ia  a  la  c a n t id a d  d e  b ie n e s ,  
p r o d u c t o s  o  s e r v ic io s  q u e  s e  o f r e c e n  e n  u n  m e r c a d o  b a jo  u n a s  d e t e r m in a d a s  
c o n d ic io n e s .  E l  p r e c io  e s  u n a  d e  la s  c o n d ic io n e s  f u n d a m e n t a le s  q u e  d e t e r m in a  e l  




P E R S O N A  C O N  D I S C A P A C I D A D :  E s  u n a  p e r s o n a  q u e  t ie n e  u n a  a l t e r a c ió n  e n  
a lg u n a  e s t r u c t u r a  d e  s u  c u e r p o  q u e  p u e d e  a f e c t a r  la  m a n e r a  c o m o  la  p e r s o n a  




P L A T A F O R M A  E - L E A R N I N G :  E n  e s p a ñ o l  s e  h a  d e n o m in a d o  c o m o  p la t a f o r m a  d e  
e - le a r n in g  ( e n  in g lé s  L M S :  L e a r n in g  M a n a g e m e n t  S y s t e m )  a  u n  p r o g r a m a  d e  
o r d e n a d o r  q u e  s e  u t i l iz a  p a r a  la  c r e a c ió n ,  g e s t ió n  y  d is t r ib u c ió n  d e  a c t iv id a d e s  
f o r m a t iv a s  a  t r a v é s  d e  la  W e b :  S o n  a p l ic a c io n e s  q u e  f a c i l i t a n  la  c r e a c ió n  d e  
e n t o r n o s  d e  e n s e ñ a n z a - a p r e n d iz a je ,  in t e g r a n d o  m a t e r ia le s  d id á c t ic o s  y  
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P R O D U C T O :  T o d o  lo  q u e  e l  c o m p r a d o r  r e c ib e  c u a n d o  e f e c t ú a  u n  a c t o  d e  c o m p r a :  
e l  p r o d u c t o  p r o p ia m e n t e  d ic h o  ( b ie n  o  s e r v ic io ) ,  e l  e n v a s e ,  la  g a r a n t í a  y  
lo s  s e r v ic io s  c o m p le m e n t a r io s .  E l  p r o d u c t o  d e b e  r e s p o n d e r  a  la s  n e c e s id a d e s  d e  
lo s  c o n s u m id o r e s  y  n o  a  la s  p r e f e r e n c ia s  d e  lo s  e je c u t iv o s  y  t é c n ic o s  d e  
la  e m p r e s a .  U n  p r o d u c t o  c o m e r c ia l  e s  a lg o  m á s  q u e  u n  b ie n  o  s e r v ic io  q u e  
s a t is f a c e  u n a  d e t e r m in a d a  n e c e s id a d .  U n  p r o d u c t o  c o m e r c ia l  e s ,  e n  r e a l id a d ,  u n a  
c o m b in a c ió n  d e  a t r ib u t o s :  d is e ñ o ,  c o lo r ,  c a l id a d ,  c o s t e ,  e n v a s a d o ,  
t a m a ñ o ,  d u r a c ió n ,  p e s o ,  e t c é t e r a .  E s t o s  a t r ib u t o s ,  q u e  p u e d e n  p a r e c e r  
s e c u n d a r io s  d e s d e  u n a  ó p t ic a  m e r a m e n t e  u t i l i t a r is t a  y  n o  c o n c u r r e n c ia ,  s o n  
d e t e r m in a n t e s  c o n  f r e c u e n c ia  d e l  é x i t o  o  f r a c a s o  c o m e r c ia l  d e  m u c h o s  




P U B L I C I D A D :  ( e n  in g lé s :  a d v e r t is in g )  e s  c o n s id e r a d a  c o m o  u n a  d e  la s  m á s  
p o d e r o s a s  h e r r a m ie n t a s  d e  la  m e r c a d o t e c n ia ,  e s p e c í f ic a m e n t e  d e  la  p r o m o c ió n ,  
q u e  e s  u t i l i z a d a  p o r  e m p r e s a s ,  o r g a n iz a c io n e s  n o  lu c r a t iv a s ,  in s t i t u c io n e s  d e l  
e s t a d o  y  p e r s o n a s  in d iv id u a le s ,  p a r a  d a r  a  c o n o c e r  u n  d e t e r m in a d o  m e n s a je  




R A E :  E l  D ic c io n a r io  p a n h is p á n ic o  d e  d u d a s  s e  p r o p o n e  s e r v i r  d e  in s t r u m e n t o  
e f ic a z  p a r a  t o d a s  a q u e l la s  p e r s o n a s  in t e r e s a d a s  e n  m e jo r a r  s u  c o n o c im ie n t o  y  




S A T I S F A C C I Ó N  D E L  C L I E N T E :  G r a d o  e n  q u e  e l  d e s e m p e ñ o  p e r c ib id o  d e  u n  
p r o d u c t o  c o n c u e r d a  c o n  la s  e x p e c t a t iv a s  d e l  c o m p r a d o r .
4 4
 
                                                             
w w w . e c o n o m ia 4 8 . c o m / s p a / d / p r o d u c t o / p r o d u c t o . h t m l  
4 2
 D e f in ic ió n  d e  P u b l ic id a d :  I v a n  T h o m p s o n  [ e n  l í n e a ]  
< h t t p : / / w w w . p r o m o n e g o c io s . n e t / m e r c a d o t e c n ia / p u b l ic id a d - d e f in ic i o n - c o n c e p t o . h t m l>  [ c o n s u l t a :  5  d e  J u n io  d e  
2 0 1 3 ] .  
4 3
 I n f o r m a c ió n  e n  l í n e a :  h t t p : / / w w w . r a e . e s / d ic c io n a r io - p a n h is p a n ic o - d e - d u d a s / q u e - e s  
4 4
 F u n d a m e n t o s  d e  M a r k e t in g ,  S e x t a  E d ic ió n  P h i l ip  K o t le r ,  G a r y  A r m s t r o n g ,  P e a r s o n  E d u c a t io n
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S E R V I C I O :  C u a lq u ie r  a c t iv id a d  o  b e n e f ic io  q u e  u n a  p a r t e  p u e d e  o f r e c e r  a  o t r a  y  




T A R G E T :  S e  d e f in e  t a r g e t  o  b ie n  t a r g e t  m a r k e t  c o m o  a n g l ic is m o s  q u e  s u e le n  
t r a d u c i r s e  a l  e s p a ñ o l  p o r  p ú b l ic o  o b je t iv o ,  g r u p o  o b je t iv o ,  m e r c a d o  o b je t iv o  o  
m e r c a d o  m e t a .  E s t e  t é r m in o  s e  u t i l iz a  h a b i t u a lm e n t e  e n  p u b l ic id a d  p a r a  d e s ig n a r  




T E R A P I A  D E  S U E Ñ O :  T ip o  d e  p r o d u c t o  q u e  m a n e ja  e l  p o r t a f o l io  d e  
I m p o r m e d ic a l ,  d o n d e  o f r e c e n  p r o d u c t o s  p a r a  e l  t r a t a m ie n t o  d e  t r a s t o r n o s  d e  




T I E N D A  V I R T U A L :  U n a  t ie n d a  v i r t u a l  e s  u n  e s p a c io  w e b  a  t r a v é s  d e l  c u a l  s e  
r e a l iz a n  la s  o p e r a c io n e s  c o m e r c ia le s  d e  f o r m a  e q u iv a le n t e  a  la s  q u e  s e  l le v a n  a  
c a b o  e n  la  t ie n d a  f í s ic a ,  d e s d e  o p e r a c io n e s  d e  e s c a p a r a t e  e  in f o r m a c ió n  g e n e r a l  
d e  la  o f e r t a ,  a  la  o p e r a c ió n  d e  v e n t a  e n  s í  m is m a ,  a l  c o n t r o l  f in a n c ie r o  y  a l  











                                                             
4 6
 h t t p : / / w w w . d e f in ic io n e s d e . c o m / e / t a r g e t /  
4 7
 I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  p a lm ir a  
4 8
 M a r k e t in g  D ig i t a .  M ig u e l  M o r o  V a l l in a ,  A d o l f  R o d é s  B a c h ,  e d ic io n e s  P a r a n in f o ,  S . A ,  2 0 / 0 3 / 2 0 1 4 ,  M a d r id -  
E s p a ñ a  
4 9
 I n f o r m a c i ó n  e n  l í n e a :  h t t p : / / l e m a . r a e . e s / d r a e / ? v a l = u s u a r i o  
 
 
5 5  
 
 
8 . 2  M a r c o  T e ó r i c o  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  p r e s e n t a  u n a  s e r ie  d e  t e o r í a s  a c e r c a  d e  c ó m o  h a  c a m b ia d o  e l  
m a r k e t in g  d e s d e  s u s  in ic io s ,  la s  e t a p a s  d e l  m a r k e t in g ,  s e g u id o  d e  t e n d e n c ia s  
p r in c ip a le s  d e l  m a r k e t in g ,  m e d io s  a l t e r n a t iv o s ,  e l  m e r c a d o  y  f id e l iz a c ió n  d e  c l ie n t e s  
y  p o r  ú l t im o  e l  t r é b o l  d e  la  f id e l iz a c ió n .   
 
S in  a n t e s  d e ja r  d e  m e n c io n a r  q u e  u n  a l ia d o  e n  e s t e  p r o y e c t o  e s  e l  D ic c io n a r io  d e  
la  R e a l  A c a d e m ia  E s p a ñ o la ,  y a  q u e  n o s  s i r v e  p a r a  t o m a r  c o m o  r e f e r e n c ia  la  
o r t o g r a f í a  y  la s  d i f e r e n t e s  d e f in ic io n e s  a  c a d a  u n a  d e  la s  p a l a b r a s  q u e  s e  p u e d a n  
m e n c io n a r  e n  t o d o  e l  t r a b a jo .  
 
8 . 2 . 1   ¿ C ó m o  h a  c a m b i a d o  e l  m a r k e t i n g  d e s d e  s u s  i n i c i o s ?  
 
E l  m a r k e t in g  s e  in ic io  c o m o  u n  m a t e r ia l  d e r iv a d o  d e  la  e c o n o m í a .  L o s  p r im e r o s  
e s p e c ia l is t a s  e n  m a r k e t in g  s e  e n f o c a r o n  e n  t r a t a r  d e  c o m p r e n d e r  lo s  c a n a le s  d e  
d is t r ib u c ió n .  L a  m a y o r í a  d e  lo s  e c o n o m is t a s  m o s t r a b a n  la s  c u r v a s  d e  o f e r t a  y  
d e m a n d a  p a r a  d e t e r m in a r  u n  p r e c io  d e l  m e r c a d o  s in  t o m a r  e n  c u e n t a  lo s  
d i f e r e n t e s  n iv e le s  d e  d is t r ib u c ió n .  E n  s u s  in ic io s ,  e l  m a r k e t in g  e r a  d e s c r ip t iv o  e  
in s t i t u c io n a l .  A d e m á s  d e  lo s  c a n a le s ,  e l  m a r k e t in g  s e  c e n t r a b a  e n  h a c e r  p u b l ic id a d  
y  e n  la s  v e n t a s  p e r s o n a le s .  
 
M u c h a s  p e r s o n a s  c o m e n z a r o n  a  p e n s a r  e n  e l  m a r k e t in g  c o m o  e q u iv a le n t e  a  la s  
v e n t a s .  A l  m a r k e t in g  le  t o m o  m u c h o s  a ñ o s  l ib e r a r s e  d e  q u e  lo  c o n s id e r a r a n  c o m o  
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8 . 2 . 2   E t a p a s  d e l  m a r k e t i n g  
 
L a s  s ig u ie n t e s  s o n  la s  p r in c ip a le s  e t a p a s  d e  e v o lu c ió n  d e l  m a r k e t in g :  L a s  4 P  
m a r c a r o n  u n  p a s o  a d e la n t e  p o r q u e  c o n s id e r a b a n  e l  p r o d u c t o ,  e l  p r e c io ,  la  p la z a  ( la  
d is t r ib u c ió n )   y  la  p r o m o c ió n  c o m o  la s  d e c is io n e s  f u n d a m e n t a le s  p a r a  p r e p a r a r  
u n a  o f e r t a  d e  m e r c a d o .  P o s t e r io r m e n t e  lo s  e s p e c ia l is t a s  d e  m a r k e t in g  s e  d ie r o n  
c u e n t a  d e  q u e  p a r a  e s t a b le c e r  la s  4 P  n e c e s i t a b a n  e n t e n d e r  m e jo r  a  lo s  c l ie n t e s  y  
t o m a r  e n  c u e n t a  la s  4 C :  C o n c ie n c ia  d e l  v a lo r  p o r  p a r t e  d e l  c l ie n t e ,  c o s t o s  d e l  
c l ie n t e ,  c o n v e n ie n c ia  d e l  c l ie n t e  y  c o m u n ic a c ió n  c o n  e l  c l ie n t e .  M á s  t a r d e  lo s  
e s p e c ia l is t a s  e n  m a r k e t in g  p r e s e n t a r o n  e l  c o n c e p t o  d e  q u e  la s  4 P  d e b e r í a n  e s t a r  
p r e c e d id a  p o r  u n  p e n s a m ie n t o  e s t r a t é g ic o  S T P :  s e g m e n t a c ió n ,  d e f in ic ió n  d e  
c l ie n t e s  o b je t iv o s  y  p o s ic io n a m ie n t o .   
 
L o s  e s p e c ia l is t a s  e n  m a r k e t in g  s e  d ie r o n  c u e n t a  d e  q u e  u n a  c o m p a ñ í a  p u e d e  
o p e r a r  e n  c u a t r o  n iv e le s  d e  T a r g e t in g :  e l  m e r c a d o  m a s iv o ,  u n  s e g m e n t o  d e  
m e r c a d o ,  u n  n ic h o  d e  m e r c a d o  o  u n  c l ie n t e  in d iv id u a l .  P o s t e r io r m e n t e ,  e l  
m a r k e t in g  s e  g e n e r a l iz o  c o m o  e l  c o n ju n t o  d e  h a b i l id a d e s  c o n f o r m a d o  p o r  e l  
m a n e jo  d e l  n iv e l ,  e l  t ie m p o  y  la  c o m p o s ic ió n  d e  la  d e m a n d a .  E l  m a r k e t in g  f u e  
a m p l ia d o  a u n  m á s  p a r a  a b a r c a r  n o  s o lo  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  s in o  t a m b ié n  id e a s ,  
c a u s a s ,  lu g a r e s ,  p e r s o n a s ,  o r g a n iz a c io n e s  y  o t r a s  e n t id a d e s .   
 
P a r a  e l  e s t u d io  a  r e a l iz a r  e s  n e c e s a r io  t e n e r  e n  c u e n t a  la s  t e o r í a s  s o b r e  e l  
m e r c a d e o ,  e n  d e t a l le  s o b r e  e l  c o n c e p t o  d e  C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  
M a n a g e m e n t )  c o n  r e s p e c t o  a  la  r e t e n c ió n  y  f id e l iz a c ió n  d e  c l ie n t e s ,  a  la s  
e s t r a t e g ia s  d e  m e r c a d e o ,  e n  c u a n t o  a  la  p u b l ic id a d ,  c o m u n ic a c ió n ,  e s t r a t e g ia s  d e  
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T e n ie n d o  e n  c u e n t a  c o m o  s e  d e b e  c o n s t r u i r  la s  r e la c io n e s  r e d i t u a b le s  c o n  lo s  
c l ie n t e s ,  t o m a d o  d e l  l ib r o  f u n d a m e n t o s  d e  m a r k e t in g  d e  P h i l ip  K o t le r  y  G a r y  
A r m s t r o n g ,  I m p o r m e d ic a l  t o m a  e s t a s  e s t r a t e g ia s  d e  a d m in is t r a r  lo s  c l ie n t e s  c o m o  
u n a  t e o r í a  q u e  s e  b a s a  e n  c o n c e n t r a r s e  e n  d is e ñ a r  e s t r a t e g ia s  p a r a  r e t e n e r  




8 . 2 . 3   T e n d e n c i a s  p r i n c i p a l e s  d e l  m a r k e t i n g  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  e v id e n c ia r a n  la s  t e n d e n c ia s  p r in c ip a le s  d e l  m a r k e t in g  e x p u e s t a s  
p o r  P h i l ip  K o t le r ,
5 3
  la s  c u a le s  I m p o r m e d ic a l  h a  a d o p t a d o  e  im p le m e n t a d o  d e  u n a  
m a n e r a  c o n s c ie n t e  y  r e s p o n s a b le .   
 
  D e  u n  m a r k e t in g  d e  p r o d u c i r  y  v e n d e r  a  u n o  d e  s e n t i r  y  r e s p o n d e r .  
  D e  p o s e e r  a c t iv o s  a  p o s e e r  m a r c a s .  
  D e  u n a  in t e g r a c ió n  v e r t ic a l  a  u n a  in t e g r a c ió n  v i r t u a l .  
  D e  u n  m a r k e t in g  m a s iv o  a  u n o  p e r s o n a l iz a d o .  
  D e  o p e r a r  s o lo  e n  e l  m e r c a d o  a  o p e r a r  t a m b ié n  e n  e l  c ib e r e s p a c io .  
  D e  la  a d q u is ic ió n  d e l  c l ie n t e  a  la  r e t e n c ió n  y  s a t is f a c c ió n  d e l  m is m o .  
  D e  u n  m o n o lo g o  d e  v e n d e d o r  a  u n  d ia lo g o  c o n  e l  c l ie n t e .  
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8 . 2 . 4  M e d i o s  a l t e r n a t i v o s  
 
L a  c o m u n ic a c ió n  f u e r a  d e  lo s  m e d io s
5 4
,  n o s  e n s e ñ a  c o m o  la  f id e l iz a c ió n  d e l  c l ie n t e  
s e  c o n f ig u r a  u n a  e s t r a t e g ia  d e   m a r k e t in g  a l r e d e d o r  d e l  v a lo r  p e r c ib id o  p o r  lo s  
c l ie n t e s  d e l  p r o d u c t o  o  s e r v ic io  o f r e c id o  p o r  la  e m p r e s a .  L le v a n d o  c o n s ig o  p o n e r  
e n  r e la c ió n  a s p e c t o s  d iv e r s o s  c o m o  la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io ,  e l  p r e c io ,  la  im a g e n  d e  
la  e m p r e s a ,  p e r m i t ie n d o  o f r e c e r  a  la  e m p r e s a  u n  v a lo r  a g r e g a d o ,  lo g r a n d o  
m a n t e n e r  la  f id e l id a d  d e  lo s  c l ie n t e s .  
 
8 . 2 . 5  E l  m e r c a d e o  y  f i d e l i z a c i ó n  d e  c l i e n t e s  
 
E l  m e r c a d e o  y  la  f id e l iz a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  p r e s e n t a n  u n  p r o c e s o  c o m e r c ia l  e l  
c u a l  e s  e x p u e s t o  p o r  C o s in o  C h ie s a  d e  N e g r i
5 5
,  y  p o n e  e n  p r á c t ic a  la s  f a s e s  d e  
c o m e r c ia l iz a c ió n  la s  c u a le s  s o n ,   A t r a e r ,  V e n d e r ,  S a t is f a c e r  y  F id e l iz a r  a l  c l ie n t e ;  
E n  I m p o r m e d ic a l  s e  p o n e  e n  p r á c t ic a  e s t a s  f a s e s  s in  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  s o n  
e x p u e s t a s  p o r  a lg ú n  e s c r i t o r .   
 
8 . 2 . 6  F a s e s  d e l  p r o c e s o  c o m e r c i a l   
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  e x p l ic a r a  c a d a  u n a  d e  la s  c u a t r o  f a s e s  d e l  p r o c e s o  c o m e r c ia l .  
  A t r a e r :  L a  f a s e  d e  a t r a e r  e n  t o d o s  lo s  e s f u e r z o s  q u e  r e a l iz a  u n a  
o r g a n iz a c ió n  p a r a  l la m a r  la  a t e n c ió n  d e l  c l ie n t e  p o t e n c ia l .  S e  t r a t a  d e  la  
t í p ic a  la b o r  d e  m a r k e t in g  d e  c o n q u is t a :  L o g r a r  q u e  la  m á x im a  c u o t a  d e l  
p ú b l ic o  o b je t iv o  c o n o z c a  n u e s t r o  p r o d u c t o .  E l  m a r k e t in g  d e  c o n q u is t a  
e n g lo b a  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  d e  c o m u n ic a c ió n  a l  a lc a n c e  d e  la  e m p r e s a ,  
c o m o  s o n :  la  p u b l i c id a d ,  la  w e b ,  p r o m o c io n e s ,  a c c io n e s  d e  m a r k e t in g  
d i r e c t o ,  r e la c io n e s  p ú b l ic a s  y  p o r  s u p u e s t o  s in  d e s c a r t a r  la  f u n d a m e n t a l  
t a r e a  d e  in f o r m a c ió n  e n  n u e s t r o  e q u ip o  c o m e r c ia l .   
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  V e n d e r :  E s t a  t e o r í a  n o s  d e s c r ib e  d o s  t ip o s  d e  v e n t a :  L a  v e n t a  ( p r o d u c t o -
p r e c io )  y  la  v e n t a  ( c o n s u l t iv a ) ,  e n  e l  c a s o  d e  I m p o r m e d ic a l  s e  h a c e  u n a  
m e z c la  d e  e s t o s  d o s  t ip o s  d e  v e n t a ,  e l  c u a l  n o s  d e s c r ib e  la  p r im e r a  d e  e l la  
c o m o  u n  e n f o q u e  q u e  d a  e l  v e n d e d o r  o  e q u ip o  c o m e r c ia l  c e n t r á n d o s e  e n  
la s  v e n t a ja s  d e l  p r o d u c t o  y  p r e s e n t a n d o  e l  c a t á l o g o ,  o  p r o d u c t o s  e n  
p r o m o c ió n ,  y  la  s e g u n d a  t e o r í a  e n  d o n d e  in v e s t ig a n  la s  n e c e s id a d e s  d e l  
c l ie n t e ,  r e a l iz a n d o  u n a  v e n t a  a c o r d e  c o n  la s  n e c e s id a d e s  d e l  m is m o .  E n  
m u c h o s  c a s o s  n o  s e  lo g r a  c e r r a r  la  v e n t a  p e r o  s e  t ie n e  u n  m a y o r  
c o n o c im ie n t o  d e l  c l ie n t e  y  d e  c u a le s  s o n  s u s  n e c e s id a d e s ,  y  c u a n d o  s e  
lo g r a  c e r r a r  e s a  v e n t a  h a r á  q u e  e l  c l ie n t e  e s t e  m á s  s a t is f e c h o  c o n  lo  q u e  s e  




  S a t i s f a c e r :  L a  s a t is f a c c ió n  e s  e l  p a s o  p r e v io  a  la  f id e l iz a c ió n ,  s in  e l lo  s e r ia  
d i f í c i l  t e n e r  u n a  g a r a n t í a  d e  q u e  n u e s t r o  c l ie n t e  r e p i t a  s u  c o m p r a .  E n  la  
s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  s e  e n c u e n t r a  u n o s  l in e a m ie n t o s  lo s  c u a le s  e n  la  
e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  s e  d e s t a c a n  c o m o  d e p a r t a m e n t o s ,  d o n d e  s e  
e n c u e n t r a n  p e r s o n a s  e n c a r g a d a s  d e  r e a l iz a r lo s .  
  E n  c o m o  h e m o s  v e n d id o  ( C a l id a d  d e l  v e n d e d o r  y  p r o c e s o  d e  v e n t a  –  
C o m e r c ia le s ) .  
  E n  c o m o  y  e n  c u a n t o  t ie m p o  h e m o s  e f e c t u a d o  la  e n t r e g a  d e l  
p r o d u c t o  ( C a l id a d  d e  L o g í s t ic a  –  D i r e c t o r  d e  O p e r a c io n e s ) .  
  E n  lo s  r e s u l t a d o s  im p l í c i t o s  d e l  p r o d u c t o ,  e n  s u  r e n d im ie n t o  e s p e r a d o  
p a r a  e l  c l ie n t e  ( C a l id a d  d e l  P r o d u c t o ) .  
  E n  la  r a p id e z  c o n  la  c u a l  s e  h a n  d e t e c t a d o  y  s o lu c io n a d o  e v e n t u a le s  
p r o b le m a s  ( C a l id a d  d e  S is t e m a  d e  G a r a n t í a ) .  
  E n  lo s  p r o g r a m a s  d e  m a r k e t in g  r e la c io n a l  d e s a r r o l la d o s  p o r  e l  
p r o v e e d o r  d e s p u é s  d e  h a b e r  e f e c t u a d o  la  v e n t a .   
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  F i d e l i z a c i ó n :  E s  e n  la  p a r t e  q u e  s e  e s t a  t r a b a ja n d o  p a r a  p o d e r  l le g a r  a  




8 . 2 . 7   T r é b o l  d e  l a  f i d e l i z a c i ó n  
 
S e g ú n  J u a n  C a r lo s  A lc a id e
5 8
,   h a b la  a c e r c a  d e l  t r é b o l  d e  la  f id e l iz a c ió n  q u e  
c o n s is t e  e n  t o m a r  la  o r g a n iz a c ió n  e n  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s ,  e n  e l  c e n t r o  d e l  t r é b o l  s e  
e n c u e n t r a  la  c u l t u r a  o r g a n iz a c io n a l ,  la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  y  la s  e s t r a t e g ia s  
r e la c io n a le s ,  e n  u n a  d e  s u s  c in c o  h o ja s  s e  e n c u e n t r a  I n c e n t iv o s  y  p r iv i le g io s ,  e n  
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E s t e  t r é b o l  d e  la  f id e l iz a c ió n  n o s  e n s e ñ a  c o m o  s e  p u e d e  l le g a r  a  t o m a r  c o m o  
r e f e r e n c ia  u n  t r é b o l  p a r a  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  d e n t r o  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  
a n a l iz a n d o  s u s  d i f e r e n t e s  á m b i t o s .  
 
  E l  c o r a z ó n :  E l  c e n t r o  d e l  t r é b o l ,  e l  n ú c le o  e s t a  f o r m a d o  p o r  t r e s  c o n c e p t o s  
q u e  s o n  im p r e s c in d ib le s  e n  t o d o  e s f u e r z o  e f ic a z  d e  f id e l iz a c ió n  y  q u e  
c o n s t i t u y e n  la  p la t a f o r m a  o  b a s e  q u e  n e c e s a r ia m e n t e  d e b e n  s u s t e n t a r  t o d a  
a c c ió n  o r ie n t a d a  a  la  f id e l iz a c ió n .   
  U n a  c u l t u r a  o r ie n t a d a  a l  c l ie n t e ,  c o lo q u e  a l  c l ie n t e  c o m o  e l  p u n t o  
c a r d in a l  y  e l  o b je t iv o  d e  t o d a s  la s  a é r e a s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  
  C a l id a d  d e l  s e r v ic io  a l  c l ie n t e ,  c o m o  la  p r io r id a d  n u m e r o  u n o  d e  la  
o r g a n iz a c ió n .  
  E s t r a t e g ia  r e la c io n a l ,  id e n t i f iq u e  y  a n a l ic e  e s t r a t e g ia s  t o d o s  lo s  d í a s  
p a r a  la  f id e l iz a c ió n  d e l  c l ie n t e .  
 
  I n f o r m a c i ó n :  C o m o  e s  ló g ic o ,  n o s  e s t a m o s  r e f i r ie n d o  a  la  in f o r m a c ió n  
s o b r e  e l  c l ie n t e .  P e r o  n o  s o lo  la  q u e  s e  r e f ie r e  a  la s  n e c e s id a d e s ,  d e s e o s  y  
e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  o  u s u a r io s  d e  lo s  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  d e  
la  e m p r e s a ,  s in o ,  a d e m á s ,  a l  e s t a b le c im ie n t o  d e  s is t e m a s  y  p r o c e s o s  q u e  
p e r m i t a n  c o n o c e r ,  r e c o p i la r  y  s is t e m a t iz a r  t o d o s  lo s  a s p e c t o s ,  m a t ic e s  y  
d e t a l le s ,  d e  la  r e la c ió n  q u e  m a n t ie n e  e l  c l ie n t e  c o n  la  e m p r e s a .  
 
  M a r k e t i n g  i n t e r n o :  C o m o  e s  c la r o ,  u n a  d e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  lo s  
s e r v ic io s  r a d ic a  e n  la  a l t a  in t e r v e n c ió n  d e l  f a c t o r  h u m a n o  e n  lo s  p r o c e s o s  
d e  e la b o r a c ió n  y  e n t r e g a  d e  lo s  s e r v ic io s .  N o  e x is t e  s e c t o r  d e  s e r v ic io s  e n  
e l  q u e  e l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a  p r o v e e d o r a  n o  d e s e m p e ñ e  u n  p a p e l  
p r e p o n d e r a n t e  y  c r u c ia l  e n  la  c a l id a d  d e  la  p r e s t a c ió n .  L o  a n t e r io r  q u ie r e  
d e c i r  q u e  t o d o  e s f u e r z o  q u e  r e a l ic e  p a r a  m e jo r a r  la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  y  la  
f id e l iz a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  s e r á  in ú t i l  s in o  s e  s u s t e n t a  e n  la  p a r t ic ip a c ió n  
d e c id id a  y  v o lu n t a r ia  d e  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a .  A h o r a  b ie n ,  la  
ú n ic a  m a n e r a  d e  lo g r a r  e s a  p a r t ic ip a c ió n  a c t iv a ,  d e c id id a  y  v o lu n t a r ia  d e  
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t o d o  e l  p e r s o n a l  e s  m e d ia n t e  la  im p la n t a c ió n  y  e f ic a z  g e s t ió n  d e l  m a r k e t in g  
in t e r n o .   
 
  C o m u n i c a c i ó n :  L a  f id e l iz a c ió n  s e  s u s t e n t a  e n  u n a  m u y  e f ic a z  g e s t ió n  d e  
la s  c o m u n ic a c io n e s  e m p r e s a - c l ie n t e s .  C o m o  e s  c la r o  y  h a  s id o  
in n u m e r a b le s  v e c e s  d e m o s t r a d o  y  c o m p r o b a d o ,  la  f id e l iz a c ió n  im p l ic a  c r e a r  
u n a  f u e r t e  d e  c o n n o t a c ió n  e m o c io n a l  c o n  lo s  c l ie n t e s .  L a  f id e l iz a c ió n  
r e q u ie r e  i r  m á s  a l lá  d e  la  f u n c io n a l id a d  d e l  p r o d u c t o  o  d e l  s e r v ic io  b á s ic o  y  
m á s  a l lá  d e  la  c a l id a d  in t e r n a  y  e x t e r n a  d e  lo s  s e r v ic io s  q u e  p r e s t a  la  
e m p r e s a .  E s  n e c e s a r io ,  im p r e s c in d ib le ,  e s t a b le c e r  v í n c u lo s  e m o c io n a le s  
c o n  lo s  c l ie n t e s .   
 
  E x p e r i e n c i a  d e l  c l i e n t e :  D e  n a d a  v a le  t o d o  lo  a n t e r io r  s i  e n  e l  m o m e n t o  e n  
q u e  s e  p r o d u c e  e l  e n c u e n t r o  c l ie n t e  –  e m p r e s a ,  la  e x p e r ie n c ia  q u e  v iv e  e l  
p r im e r o  e s  m a s  f r u s t r a n t e  q u e  e m o c io n a lm e n t e  e n r iq u e c e d o r a .  E s e  p u n t o  
d e  e n c u e n t r o  e s  v i t a l  p a r a  la  f id e l iz a c ió n .  N o  s e  t r a t a  d e  q u e  e l  s e r v ic io  s e a  
e n t r e g a d o  a l  c l ie n t e  d e  f o r m a  c o r r e c t a ,  s in  e r r o r e s ,  t é c n ic a m e n t e  p e r f e c t o .  
S e  t r a t a  d e  q u e  la  e x p e r ie n c ia  d e l  c l ie n t e  e n  t o d o s  s u s  t r a t o s ,  c o n t a c t o s  e  
in t e r r e la c io n e s  c o n  la  e m p r e s a  s e a  m e m o r a b le ,  d ig n a  d e  s e r  r e c o r d a d  c o n  
a g r a d o  y  d e  s e r  c o n t a d a  c o n  a le g r í a  a  p a r ie n t e s ,  a m ig o s ,  r e la c io n a d o s  y  
c o le g a s .  D e  e s o  t r a t a  e l  m a r k e t in g  e x p e r ie n c ia l  y  s u s  h e r r a m ie n t a s .   
 
  I n c e n t i v o s  y  p r i v i l e g i o s :  F in a lm e n t e ,  a l  c l ie n t e  f ie l  d e b e  r e c o n o c é r s e le  s u  
v a lo r ,  r e c o m p e n s a r le  p o r  s u  d e d ic a c ió n  a  la  e m p r e s a ,  e  in c lu s o ,  c o m p a r t i r  
c o n  e l  p a r t e  d e  lo s  b e n e f ic io s  q u e  g e n e r a n  lo s  n e g o c io s  q u e  h a c e  c o n  la  
o r g a n iz a c ió n .  L o s  c l ie n t e s  f ie le s  s o n  u n a  f u e n t e  im p o r t a n t e  d e  r e n t a b i l id a d  y  
b e n e f ic io s  p a r a  la s  e m p r e s a s  q u e  lo g r a n  c o n s o l id a r  u n a  b a s e  d e  c l ie n t e s  
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8 . 2 . 8  M o d e l o s  d e  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  c o n s u m i d o r  
 
U n  m o d e lo  e s  u n a  r e p r e s e n t a c ió n  s im p l i f ic a d a  d e  t o d o  o  a lg u n o s  d e  lo s  a s p e c t o s  
d e  la  r e a l id a d .  U n  m o d e lo  e s  u n  c o n ju n t o  d e  e le m e n t o s  v in c u la d o s  e n t r e  s í ,  q u e  
a y u d a  a  d e s c r ib i r ,  p r e d e c i r  o  r e s o lv e r  e l  f e n ó m e n o  q u e  t r a t a  d e  r e p r e s e n t a r .   
 
P a r a  t o m a r  u n a  d e c is ió n  o  e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g ,  e s  n e c e s a r io  in f lu i r  e n  la s  
c o n d u c t a s  d e l  c o n s u m id o r ,  y  e s t u d ia r la s  d e  m a n e r a  q u e  s e  h a g a  u n  s e g u im ie n t o  
c o n t in u o  y  q u e  d e t e r m in e n  c u a le s  s o n  la s  v a r ia b le s  a l  m o m e n t o  d e  r e a l iz a r  la  
c o m p r a ,  p a r a  e s t o  s e  e s c o g ió  e l  m o d e lo  g lo b a l  d e  N ic o s ia
6 0
,  e l  c u a l  s e  e x p o n d r á  a  
c o n t in u a c ió n :  
 
M o d e l o  d e  N i c o s i a  
 
S e  c e n t r a  e n  e l  f lu jo  d e  in f o r m a c ió n  e n t r e  la  e m p r e s a  y  lo s  c o n s u m id o r e s  y  e n  la  
f o r m a  e n  q u e  la  e m p r e s a  e je r c e  s u  in f lu e n c ia  e n  lo s  c o n s u m id o r e s  y  la  in v e r s a .  
P a r a  e l lo  t ie n e  e n  c u e n t a  e l  e f e c t o  d e  t r e s  f a c t o r e s :  la s  a c t i t u d e s ,  la s  m o t iv a c io n e s  
y  la  e x p e r ie n c ia .  
 
E l  m o d e lo  s e  r e p r e s e n t a  p o r  e l  s ig u ie n t e  d ia g r a m a :  
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 C o n d u c t a  d e l  c o n s u m id o r :  E s t r a t e g ia s  y  p o l í t ic a s  a p l ic a d a s  a l  m a r k e t in g ,  e s c r i t o  p o r  J a im e  R iv e r a  C a m in o ,  
R o la n d o ,  A r r e l la n o  C u e v a ,  V í c t o r  M a n u e l  M o le r o  A y a la ,  E s ic  E d i t o r ia l  
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G r á f i c a  N o .  6   R e p r e s e n t a c ió n  d e l  m o d e lo  g e n e r a l  d e  N ic o s ia  F u e n t e :  C o n d u c t a  d e l  c o n s u m id o r :  E s t r a t e g ia s  
y  p o l í t ic a s  a p l ic a d a s  a l  m a r k e t in g ,  e s c r i t o  p o r  J a im e  R iv e r a  C a m in o ,  R o la n d o  A r e l la n o  C u e v a ,  V í c t o r  M a n u e l  
M o le r o ,  E s ic  E d i t o r ia l .  
E l  p r o c e s o  s e  c o m p o n e  d e  c u a t r o  c a m p o s :  
 
1 .  L a  a c t i t u d  d e l  c o n s u m id o r  a n t e  e l  m e n s a je  d e  la  e m p r e s a .  
2 .  L a  b ú s q u e d a  y  e v a lu a c ió n  q u e  e l  in d iv id u o  h a c e  d e l  p r o d u c t o .  
3 .  E l  a c t o  d e  c o m p r a .  
4 .  L a  r e t r o a l im e n t a c ió n .  
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E l  p r im e r  c a m p o  s e  d iv id e  e n  d o s  s u b c a m p o s ;  e l  p r im e r o  d e  e l lo s  in f lu y e  a s p e c t o s  
d e  la  o r g a n iz a c ió n  d e  la  e m p r e s a  q u e ,  e n  r e la c ió n  c o n  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e l  
e n t o r n o ,  e m i t e  e l  m e n s a je .  S i  e l  in d iv id u o  e s t á  p r e d is p u e s t o  p a r a  r e c ib i r  e l  
m e n s a je ,  g e n e r a  u n a  a c t i t u d  h a c ia  e l  p r o d u c t o .  E l  s u b c a m p o  2  s e  r e f ie r e  a  la s  
c a r a c t e r í s t ic a s  d e l  c o n s u m id o r ,  c o m o  p e r s o n a l id a d ,  e x p e r ie n c ia ,  e t c . ,  y  e l  in p u t  e s  
e l  m e n s a je  g e n e r a d o  p o r  la  e m p r e s a .  
 
E l  in p u t  d e l  s e g u n d o  c a m p o  e s  la  a c t i t u d  c r e a d a  e n  e l  c o n s u m id o r  y  s e  c e n t r a  e n  la  
b ú s q u e d a  d e  in f o r m a c ió n  s o b r e  d is t in t a s  a l t e r n a t iv a s  y  e n  la  v a lo r a c ió n  d e  la s  
m a r c a s  d is p o n ib le s .  C o m o  r e s u l t a d o  s e  g e n e r a r á  u n a  m o t iv a c ió n  h a c ia  la  m a r c a .  
 
E n  e l  c a m p o  3 ,  la  m o t iv a c ió n  e s  la  g r a n  f u e r z a  q u e  l le v a  a l  in d iv id u o  a  la  a c c ió n ,  e s  
d e c i r ,  a  la  c o m p r a .  
 
D e  la  s e n s a c ió n  d e  s a t is f a c c ió n  o  in s a t is f a c c ió n  q u e  h a y a  e x p e r im e n t a d o  e l  
c o n s u m id o r ,  s e  p r o d u c e  e l  e f e c t o  d e  r e t r o a l im e n t a c ió n .  E l  c o n s u m id o r  h a  
a lm a c e n a d o  in f o r m a c ió n  p a r a  f u t u r a s  c o m p r a s .  T a m b ié n  la  e m p r e s a  h a  r e c o g id o  
in f o r m a c ió n  a c e r c a  d e l  c o n s u m id o r  y  d e l  c o m p o r t a m ie n t o  d e  c o m p r a .  
 
N ic o s ia  t a m b ié n  d e s a r r o l ló  u n a  e c u a c ió n  m a t e m á t ic a ,  e s t a b le c ie n d o  u n a  r e la c ió n  
p o r  la  c u a l  la  a d q u is ic ió n  d e  u n a  m a r c a  c r e c e  a  m e d id a  q u e  a u m e n t a  la  m o t iv a c ió n  
d e l  c o n s u m id o r  h a c ia  e l la .  S in  e m b a r g o ,  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  s e  o b t ie n e n  s o n  m u y  
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8 . 2 . 9  C R M ,  u n a  e s t r a t e g i a  e m p r e s a r i a l  
 
E l  C R M  e s  u n a  e s t r a t e g ia  e m p r e s a r ia l  q u e  h a c e  d e l  C l ie n t e  e l  n ú c le o  c e n t r a l  d e  
n u e s t r a   o r g a n iz a c ió n  y  s u  e le m e n t o  m á s  p r e c ia d o  y  q u e  n o s  a y u d a  a  g e s t io n a r  la s  
r e la c io n e s  c o n   lo s  C l ie n t e s  a  t r a v é s  d e  lo s  c a n a le s  d e  in t e r a c c ió n  ( F u e r z a  d e  
V e n t a s ,  C a n a l  d e   D is t r ib u c ió n ,  I n t e r n e t ) ,  c o o r d in a n d o  e l  a lc a n c e  d e  s u s   
a c t u a c io n e s  y  t r a n s m i t ie n d o  u n  m e n s a je  h o m o g é n e o ,  p a r a  a lc a n z a r  y  s o s t e n e r  
u n a   r e la c ió n  r e n t a b le  y  d e  la r g o  r e c o r r id o  c o n  n u e s t r o s  C l ie n t e s .   
 
U n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M ,  d e b e  e s t a r  d i r ig id a  p o r  la  e s t r a t e g ia  g lo b a l  d e  la   
o r g a n iz a c ió n  y  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  C l ie n t e s ,  im p le m e n t a d a  p o r  la s  p e r s o n a s ,   
d e f in id a  e n  p r o c e s o s  y  s o p o r t a d a  p o r  la  t e c n o lo g í a .  
 
U n  n u e v o  m o d e lo  d e  g e s t ió n  im p l ic a  c a m b io s  e n  lo s  p r o c e s o s  o p e r a t iv o s  d e  la   
o r g a n iz a c ió n  ( d e s d e  d is e ñ o  d e  s e r v ic io s  /  p r o d u c t o s ,  v e n t a s ,  g e s t ió n  d e  p e d id o s ,   
d is t r ib u c ió n . . .  h a s t a  e m is ió n  d e  f a c t u r a s  y  c o b r o s ,  a t e n c ió n  a l  C l ie n t e … ) ,  q u e  
t ie n e n  q u e  s e r  a s u m id o s  e  im p le m e n t a d o s  p o r  la s  p e r s o n a s ,  q u e  a f e c t a n  a  t o d a s  
la s  p o s ib le s  f o r m a s  d e  in t e r a c c ió n  c o n  e l  C l ie n t e  y  q u e ,  e n  ú l t im a  in s t a n c ia ,  s e  
s o p o r t a n  e n  h e r r a m ie n t a s  in f o r m á t ic a s .  
 
L a  e v o lu c ió n  h a c ia  u n  m o d e lo  d e  g e s t ió n  d e  la  r e la c ió n  c o n  e l  C l ie n t e  ( C R M )  
s u p o n e  u n   c a m b io  e n  la  f i lo s o f í a  d e l  n e g o c io  y  u n  c a m b io  e s t r a t é g ic o  e n  e l  q u e  e l  
C l ie n t e  s e   c o n v ie r t e  e n  e l  m o t o r  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  c o n  e l  o b je t iv o  d e  in c r e m e n t a r  
s u  s a t is f a c c ió n ,  b u s c a n d o  la  d i f e r e n c ia c ió n  a  t r a v é s  d e  u n  t r a t o  p e r s o n a l iz a d o  p a r a  
a d q u i r i r ,  m a n t e n e r  y  g e s t io n a r  u n a  r e la c ió n  d e  la r g o  p la z o  c o n  C l ie n t e s  r e n t a b le s ,  
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¿ Q u é  v a l o r  a p o r t a  e l  C R M  a  l a  o r g a n i z a c i ó n ?  
 
A  c o n t in u a c ió n  m e n c io n o  lo s  b e n e f ic io s  q u e  d a n  u n  v a lo r  a g r e g a d o  a  la  
o r g a n iz a c ió n  q u e  a d o p t e  e l  s is t e m a  d e  C R M .  
 
B e n e f i c i o s  e n  m a r k e t i n g  
  D e s a r r o l la  u n a s  r e g la s  d e  c o m p o r t a m ie n t o  d e  lo s  C l ie n t e s ,  q u e  m e jo r a n  e l   
s e r v ic io  q u e  s e  le s  o f r e c e .  
  A y u d a  a  la  p e r s o n a l iz a c ió n .  
  R e d u c e  lo s  c o s t e s  d e  m a r k e t in g ,  a l  p o d e r  d e s a r r o l la r  c a m p a ñ a s  e f e c t iv a s   
d i r ig id a s  a  u n a  a u d ie n c ia  c o n o c id a .   
  A u m e n t a  la  e f ic ie n c ia  d e  la s  c a m p a ñ a s  ( m a y o r  p o r c e n t a je  d e  r e s p u e s t a s ) .  
 
B e n e f i c i o s  e n  v e n t a s  
  A u m e n t a  lo s  in g r e s o s  c o n  in f o r m a c ió n  d e  v e n t a s  y  C l ie n t e s  e n  t ie m p o  r e a l .  
  M e jo r a  la  e f ic a c ia  d e  la s  v e n t a s  e  in c r e m e n t a  la s  v e n t a s   
  A u m e n t a  la  p o t e n c ia  c o m e r c ia l  m e d ia n t e  la  in t e g r a c ió n  d e  m ú l t ip le s  c a n a le s  
d e  v e n t a .  
 
B e n e f i c i o s  e n  S e r v i c i o  a l  C l i e n t e  
  A u m e n t a  la  s a t is f a c c ió n  d e l  C l ie n t e .  
  A u m e n t a  la  e f ic a c ia  d e  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io  a l  C l ie n t e ,  a l  c o n t a r  c o n  
u n a  in f o r m a c ió n  c o m p le t a  y  h o m o g é n e a  y  u n a  in t e r a c c ió n  m u l t ic a n a l .  
  M a x im iz a  lo s  m á r g e n e s  m e d ia n t e  u n  e m p le o  e f ic a z  d e  lo s  r e c u r s o s  
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L a  a p o r t a c ió n  p a r a  e l  C l ie n t e  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  q u e  im p le m e n t e  u n a  e s t r a t e g ia  
d e  C R M  d e b e  t r a d u c i r s e  e n  q u e  é s t e  p e r c ib a :  
 
  A n t ic ip a c ió n  a  s u s  n e c e s id a d e s .  
  I n n o v a c ió n  e n  e l  s e r v ic io .  
  T r a t o  p e r s o n a l iz a d o .  
  G a r a n t í a  y  s e g u r id a d  e n  la  p r e s t a c ió n .   
  C o n o c im ie n t o  d e  s u s  e x p e c t a t iv a s  y  d e  s u  n e g o c io .  
  E n  d e f in i t iv a ,  a  n u e s t r a  o r g a n iz a c ió n  c o m o  u n  t o d o .  
 
U n a  v e z  t o m a d a  la  d e c is ió n  d e  c o m e n z a r  u n  p r o y e c t o  C R M ,  e s  im p o r t a n t e  q u e  s e  
m a n t e n g a  u n a  b u e n a  c o m u n ic a c ió n ,  t a n t o  d e n t r o  c o m o  f u e r a  d e  la  e m p r e s a ,  c o n  
t o d a s  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  s e  v a y a n  a  v e r  a f e c t a d a s  a n t e s ,  d u r a n t e  y  /  o  
d e s p u é s  d e l  d e s a r r o l lo  d e  la  e s t r a t e g ia  C R M .  E l  b u e n  u s o  d e  la  in f o r m a c ió n  e s  
f u n d a m e n t a l  p a r a  e l  é x i t o  y  e l  b u e n  a p r o v e c h a m ie n t o  d e l  p r o y e c t o ,  p e r o  d e b e  s e r  
c o m p a r t id a  c o n  la  g e n t e  a d e c u a d a  y  e n  e l  m o m e n t o  a d e c u a d o .  
 
P o r  o t r o  la d o ,  lo s  C l ie n t e s  p o d r á n  e le g i r  o  c o m p le m e n t a r  s u  r e la c ió n ,  e n t r e  n u e v a s  
a l t e r n a t iv a s  e n  la  in t e r a c c ió n  c o n  la  e m p r e s a  ( F u e r z a  d e  V e n t a s ,  C a n a l  d e  
D is t r ib u c ió n ,  I n t e r n e t ,  C o n t a c t  C e n t e r ) .  E l  r e s u l t a d o  s e r á  u n  m e jo r  s e r v ic io ,  u n a  
r e la c ió n  m á s  p e r s o n a l iz a d a ,  y  m a y o r  s a t is f a c c ió n  d e l  C l ie n t e .  P e r o ,  p a r a  q u e  e l  
C l ie n t e  p u e d a  a p r o v e c h a r  la s  n u e v a s  o p o r t u n id a d e s  q u e  la  a c t u a c ió n  c o o r d in a d a  
d e  e s t o s  c a n a le s  le  o f r e c e n ,  e s  p r e c is o  q u e  e s t é  b ie n  in f o r m a d o  s o b r e  lo s  
p r o c e d im ie n t o s ,  c ó m o  u t i l iz a r  la s  n u e v a s  h e r r a m ie n t a s  y  la s  v e n t a ja s  q u e  o b t e n d r á  
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R e v is a n d o  o t r o s  p u n t o s  d e  v is t a ,  e l  s e ñ o r  J o h n  T h o r p  e n  s u  l ib r o  “ T h e  I n f o r m a t io n  
P a r a d o x :  R e a l iz in g  t h e  B u s in e s s  B e n e f i t s  o f  I n f o r m a t io n  T e c h n o lo g y ” ,  d e  J o h n  
T h o r p ,  d e f in e  e l  C R M  c o m o :  
 
  C R M  s e  h a  d e f in id o  a  lo  la r g o  d e l  t ie m p o  d e  v a r ia s  f o r m a s ,  t o d a s  b a s a d a s  
e n  e l  m is m o  p r in c ip io  p e r o  b a jo  d i f e r e n t e s  p e r s p e c t iv a s .  P o r  e je m p lo ,  p a r a  
e l  d i r e c t iv o  d e  m a r k e t in g  e l  C R M  e s  u n a  e s t r a t e g ia  q u e  p e r m i t e  id e n t i f ic a r ,   
a d q u i r i r  y  r e t e n e r  c l ie n t e s .  E s t a  d e f in ic ió n  o b e d e c e  a  la  c o n s t a n t e  p r e s ió n  
q u e  e je r c e  la   c o m p e t e n c ia  d e l  m e r c a d o  p a r a  q u e  la s  e m p r e s a s  a p o r t e n  
v a lo r  a ñ a d id o  a  s u s  c l ie n t e s  y  a u m e n t e n  s u  c a p a c id a d  c o m p e t i t iv a .  P a r a  
o t r o s  p u e d e  s e r  e l  s o p o r t e  t e c n o ló g ic o  q u e  p e r m i t e  c e n t r a l iz a r  la s  a c c io n e s  
d e  c a r a  a l  c l ie n t e  q u e  in c lu y e n  m a r k e t in g ,  la  a c t iv id a d  c o m e r c ia l  y  s e r v ic io s  
d e  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e .  
 
  C M R ,  b e n e f ic io s  g e n e r a le s  p a r a  la  e m p r e s a .  
 
  A u m e n t o  d e  la  r e n t a b i l id a d .  
 
  E l  o b je t iv o  p r in c ip a l  d e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  e s  in c r e m e n t a r  lo s  b e n e f ic io s  
d e  u n a  e m p r e s a  p o r  m e d io  d e  p o t e n c ia r  e l  v a lo r  d e  s u  c a r t e r a  d e  c l ie n t e s .   
 
  U n a  e s t r a t e g ia  C R M  b ie n  d e f in id a  p u e d e  a y u d a r  a  lo g r a r  e s t e  o b je t iv o  
m e d ia n t e  la  c r e a c ió n  d e  “ v a lo r  a ñ a d id o ”  p a r a  s u s  c l ie n t e s  y  c a p t a r  o  
d e v o lv e r  a lg o  d e  e s e  v a lo r  p a r a  la  e m p r e s a .  E s t e  v a lo r  in c r e m e n t a d o  
c o n t r ib u y e  a  f id e l iz a c ió n  d e  c l ie n t e s ,  q u e  a  s u  v e z  c o n d u c e  a  u n  c r e c i m ie n t o  
t a n t o  e n  la  m a s a  c r í t ic a  d e  c l ie n t e s  e  in g r e s o s  g e n e r a d o s .   
 
  A u m e n t o  d e  lo s  in g r e s o s .  E s t a  e s  la  c o n s e c u e n c ia  ló g ic a  d e l  a u m e n t o  d e  la  
b a s e  d e  c l ie n t e s ,  in c r e m e n t a r  e l  v a lo r ,  y  a u m e n t a r  la  e f ic ie n c ia  d e  la s  
v e n t a s .  
 
  R e d u c c ió n  d e  c o s t e s .  L a  r e d u c c ió n  d e  c o s t e s  e s  u n  r e s u l t a d o  d i r e c t o  d e l  la  
m e jo r a  d e  la  e f ic ie n c ia  d e  la s  c a m p a ñ a s  d e  m a r k e t in g ,  c a m p a ñ a s  d e  
c a p t a c ió n  d e  n u e v o s  c l ie n t e s  y  la s  c a m p a ñ a s  d e  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e  y  
f id e l iz a c ió n .  E s  t a m b ié n  u n a  c o n s e c u e n c ia  d i r e c t a  d e  la  d e s c a r t e r iz a c ió n  d e  
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8 . 3  M a r c o  C o n t e x t u a l  
  
L a  in v e s t ig a c ió n  s e  d e s a r r o l la  e n  C o lo m b ia  e n  lo s  2 0  d e p a r t a m e n t o s  d o n d e  
I m p o r m e d ic a l  d is t r ib u y e  s u s  p r o d u c t o s ,  e s o s  d e p a r t a m e n t o s  s o n :  A n t io q u ia ,  
A t lá n t ic o ,  B o l í v a r ,  C a ld a s ,  C a u c a ,  C a q u e t á ,  C e s a r ,  C ó r d o b a ,  C u n d in a m a r c a ,  H u i la ,  
M a g d a le n a ,  M e t a ,  N a r iñ o ,  N o r t e  d e  S a n t a n d e r ,  Q u in d í o ,  R is a r a ld a ,  S a n t a n d e r ,  
S u c r e ,  T o l im a ,  V a l le  d e l  C a u c a .  
 
H a c ie n d o  é n f a s is  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e l  C a u c a ,  e n  d o n d e  s e  e n c u e n t r a  
u b ic a d a  la  s e d e  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  e n  la  c iu d a d  d e  P a lm ir a .  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  r e la c io n a  lo s  d e p a r t a m e n t o s  c o n  e l  t o t a l  d e  d is t r ib u id o r e s  d e  lo s  
d i f e r e n t e s  a c t o r e s  d e l  H o m e  C a r e  q u e  t ie n e n  c o m o  p r o v e e d o r  a  la  e m p r e s a  
I m p o r m e d ic a l .  
N o .  I t e m  
N o m b r e  d e l  
D e p a r t a m e n t o  T o t a l  D i s t r i b u i d o r e s  
1  M a g d a l e n a  2  
2  A t l á n t i c o  1 7  
3  C e s a r  8  
4  S u c r e  1  
5  B o l í v a r  2  
6  N o r t e  d e  S a n t a n d e r  3  
7  S a n t a n d e r  3 4  
8  A n t i o q u i a  3 1  
9  C ó r d o b a  3  
1 0  C a l d a s  6  
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1 1  R i s a r a l d a  1 0  
1 2  Q u i n d í o  6  
1 3  V a l l e  d e l  C a u c a  4 7  
1 4  T o l i m a  1 1  
1 5  C u n d i n a m a r c a  4 6  
1 6  M e t a  3  
1 7  C a u c a  5  
1 8  H u i l a  8  
1 9  N a r i ñ o  7  
2 0  C a q u e t á  2  
T a b l a  N o . 9  S e c t o r iz a c ió n  c l ie n t e s  I m p o r m e d ic a l  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o  















G r á f i c a  N o .   7  M a p a  s e c t o r iz a c ió n  c l ie n t e s  I m p o r m e d ic a l  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  
L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
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9 . 3 . 1  D e p a r t a m e n t o  d e l  V a l l e  d e l  C a u c a  
U b i c a c i ó n  G e o g r á f i c a :  
L o n g i t u d  N o r t e :  4 °  5 9 " 1 0 "   
L o n g i t u d  O e s t e :  7 6 ° .  
D e s c u b r i m i e n t o :  y  A ñ o  d e  
C r e a c i ó n :   
A ñ o  1 . 5 3 6 ,  A ñ o  1 . 9 1 0 .  
E x t e n s i ó n :  2 1 . 1 9 5  K m 2 .  
T e m p e r a t u r a  P r o m e d i o  :  2 4  G r a d o s  C e n t ig r a d o s .  
A l t u r a  P r o m e d i o :  1 . 0 0 0  m . s . n . m .  
P o b l a c i ó n  T o t a l :  
P r o y e c t a d a  a l  a ñ o  2 0 0 2 ,  s e g ú n  
c e n s o  d e  1 9 9 3 .  
4 " 3 1 8 . 1 9 1  H a b i t a n t e s .  
P o b l a c i ó n  C a b e c e r a :  3 " 7 1 5 . 2 3 7  ( 8 6 . 0 3 6 % ) .  
P o b l a c i ó n  R u r a l  :  6 0 2 . 9 5 4  ( 1 3 . 9 1 % ) .  
C a p i t a l :  S a n t ia g o  d e  C a l i .  
P o b l a c i ó n  d e  l a  C a p i t a l :  2 " 2 6 4 . 2 5 6  H a b i t a n t e s  .  
M u n i c i p i o s :  4 2 .  
S u b  -  R e g i ó n  N o r t e  
( 1 6  M u n i c i p i o s ) :  
M a r g e n  D e r e c h a :  C a r t a g o ,  U l lo a ,  A lc a lá ,  O b a n d o ,  L a  V ic t o r ia ,  Z a r z a l .  
M a r g e n  I z q u i e r d a :  A n s e r m a n u e v o ,  E l  A g u i la ,  E l  C a i r o ,  A r g e l ia ,  T o r o ,  
V e r s a l le s ,  L a  U n ió n ,  E l  D o v io ,  B o l iv a r ,  R o ld a n i l lo .  
S u b  -  R e g i ó n  C e n t r o   
( 1 3  M u n i c i p i o s ) :  
M a r g e n  D e r e c h a :  T u lu á ,  B u g a la g r a n d e ,  A n d a lu c ia ,  S a n  P e d r o ,  B u g a ,  
G u a c a r í ,  G in e b r a ,  E l  C e r r i t o .  
M a r g e n  I z q u i e r d a :  R e s t r e p o ,  T r u j i l lo ,  R io  F r io ,  Y o t o c o ,  D a r ie n .  
S u b  -  R e g i ó n  S u r  
( 1 0  M u n i c i p i o s ) :  
M a r g e n  D e r e c h a :  P a lm ir a ,  P r a d e r a ,  F lo r id a ,  C a n d e la r ia .  
M a r g e n  I z q u i e r d a :  V i je s ,  D a g u a ,  L a  C u m b r e ,  Y u m b o ,  C a l i ,  J a m u n d í .  
S u b  -  R e g i ó n  O r i e n t e   
( 2  M u n i c i p i o s ) :  
S e v i l la  y  C a ic e d o n ia  
S u b  -  R e g i ó n  P a c í f i c o   
( 1  M u n i c i p i o ) :  
B u e n a v e n t u r a  
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T a b l a  N o .   1 0  I n f o r m a c ió n  G e n e r a l  d e l  D e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e  C a u c a  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  e n  L in e a  
h t t p : / / w w w . v a l le d e lc a u c a . g o v . c o / p u b l ic a c io n e s . p h p ? i d = 2 7 9  
 














G r á f i c a  N o .   8  M a p a  D e p a r t a m e n t o  V a l le  d e l  C a u c a  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  e l  l í n e a :  




C i u d a d  P a l m i r a  
 
  P o s i c i ó n  g e o g r á f i c a  
 
P a lm ir a  s e  e n c u e n t r a  lo c a l iz a d a  e n  la  r e g ió n  s u r  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e l  
C a u c a ,  C o lo m b ia .  S u  c a b e c e r a  e s t á  s i t u a d a  a  3 °  3 1 ’  4 8 ”  d e  la t i t u d  n o r t e  y  7 6 °  8 1 ’  
1 3 ”  d e  lo n g i t u d  a l  o e s t e  d e  G r e e n w ic h .  
 
  L í m i t e s  p o l í t i c o s  y  g e o g r á f i c o s  
 
N o r t e :  m u n ic ip io  d e  E l  C e r r i t o .  E s t e :  d e p a r t a m e n t o  d e l  T o l im a .  S u r :  m u n ic ip io s  d e  
P r a d e r a  y  C a n d e la r ia .  O e s t e :  m u n ic ip io s  d e  C a l i ,  Y u m b o  y  V i je s .  
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D e  ig u a l  f o r m a ,  la  L e y  6 5  d e  1 9 0 9 ,  m o d i f ic a d a  p o r  O r d e n a n z a  1 4 9  d e  1 9 6 1  d io  lo s  
l í m i t e s  d e t a l la d o s  d e l  M u n ic ip io  q u e  s e  f i ja n  a s í :  
 
“ D e s d e  e l  p u n t o  d e  la  C o r d i l le r a  C e n t r a l ,  f r e n t e  a  la s  f u e n t e s  d e l  r í o  F lo r e s  
A m a r i l la s ,  u n a  l í n e a  r e c t a  h a s t a  e n c o n t r a r  é s t a s :  e s t e  r í o  a b a jo  h a s t a  e l  r í o  
A g u a c la r a ,  é s t e  a b a jo  h a s t a  e l  r í o  B o lo ,  é s t e  a b a jo  h a s t a  1 0 0  m e t r o s  h a c ia  e l  
o c c id e n t e  d e l  p u e n t e  s o b r e  e l  r í o  B o lo  e n  la  c a r r e t e r a  C e n t r a l ,  d e  a q u í  e l  l í m i t e  
s ig u e  p o r  e l  C a u c a  S e c o  d e l  B o lo  V ie jo  h a s t a  la s  b o c a s  d e  F i l ip í  e n  e l  G u a c h a l ,  d e  
d o n d e  p a r t ie n d o  h a c ia  e l  s u d o e s t e  s e  s ig u e  c o m o  l í m i t e  e l  a n t ig u o  c a u c e  d e l  
C a u c a ,  l la m a d o  C a u c a  S e c o ,  h a s t a  e n c o n t r a r  e l  r í o  C a u c a ,  é s t e  a b a jo  h a s t a  la s  
b o c a s  d e l  r í o  A m a im e ,  é s t e  a r r ib a  h a s t a  s u  n a c im ie n t o  e n  la  C o r d i l le r a  C e n t r a l ,  p o r  
e l  p e r f i l  d e  é s t a  h a c ia  e l  s u r ,  h a s t a  e l  p u n t o  d e  p a r t id a " .  
 
  S u p e r f i c i e  
 
E l  m u n ic ip io  d e  P a lm ir a  c u e n t a  c o n  u n a  s u p e r f ic ie  d e  1 . 1 2 3  K m
2
,  d e  lo s  c u a le s  3 7 0  
K m
2
 c o r r e s p o n d e n  a l  p is o  t é r m ic o  c á l id o ,  2 3 4  K m
2
,  a l  t e m p la d o ;  2 3 1  K m
2
,  a l  f r í o  y  
2 8 8  K m
2
,  a l  p á r a m o .  
 
  D i v i s i ó n  p o l í t i c o  -  a d m i n i s t r a t i v a  
 
E l  t e r r i t o r io  d e  P a lm ir a  e n  s u  c o n ju n t o  ( z o n a  p la n a  y  z o n a  d e  la d e r a ) ,  c o r r e s p o n d e  
a  u n  s is t e m a  d e  a s e n t a m ie n t o s  d e  d is t in t o  o r d e n  ( d e  p o b la c ió n ,  in d u s t r ia le s ,  
in s t i t u c io n a le s ) .  L a  d iv is ió n  p o l í t ic o – a d m in is t r a t iv a  e n  c o m u n a s  d e l  m u n ic ip io  d e  
P a lm ir a  e s t á  c o n f o r m a d a  p o r  d o s  s is t e m a s :  u n o  u r b a n o  ( b a r r io s )  y  u n o  r u r a l  
( c o r r e g im ie n t o s ) .  E l  p r im e r o  e s t á  e s t r u c t u r a d o  p o r  c o m u n a s ,  d e s d e  la  N o .  1  h a s t a  
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  P o b l a c i ó n  
 
E n  e l  ú l t im o  c e n s o  r e a l iz a d o  e n  C o lo m b ia  e n  e l  a ñ o  2 0 0 5 ,  P a lm ir a  c o n t a b a  c o n  
u n a  p o b la c ió n  d e  2 8 3 . 4 3 1  h a b i t a n t e s .  E n  la  a c t u a l id a d  s e  c a lc u la  q u e  c u e n t a  c o n  
u n a  p o b la c ió n  a p r o x im a d a  d e  3 5 0 . 0 0 0  h a b i t a n t e s .  
 
  C l i m a  
S u  t e m p e r a t u r a  m e d ia  e s  d e  2 3  g r a d o s  c e n t í g r a d o s  y  s u  a l t u r a  p r o m e d io  s o b r e  e l  
n iv e l  d e l  m a r  e s  d e  1 . 0 0 1  m e t r o s .  E n  P a lm ir a  s e  d is t in g u e n  d o s  z o n a s  lo c a l iz a d a s  
h a c ia  la  m e d ia  la d e r a  e n  la s  c u a le s  la  p r e c ip i t a c ió n  m e d ia  a n u a l  a lc a n z a  v a lo r e s  
d e  2 . 0 0 0  m m  y  2 . 1 0 0  m m ,  c o n v i r t ié n d o s e  a s í  e n  la s  á r e a s  m á s  h ú m e d a s  d e l  
m u n ic ip io .  D ic h a s  á r e a s  s o n  la  c u e n c a  m e d ia  d e l  r í o  N im a  y  p a r t e  a l t a  d e  la  
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1 0 .   M E T O D O L O G Í A  
 
L a  in v e s t ig a c ió n  m a n e ja r á  e l  m é t o d o  d e d u c t iv o  q u e  c o n s is t e  e n  “ d e t e r m in a r  lo s  
h e c h o s  m á s  im p o r t a n t e s  p o r  a n a l iz a r ,  d e d u c ie n d o  la s  r e la c io n e s  c o n s t a n t e s  d e  
n a t u r a le z a  u n i f o r m e  q u e  d a n  lu g a r  a l  f e n ó m e n o ,  c o n  b a s e  e n  la s  d e d u c c io n e s  
a n t e r io r e s  s e  f o r m u la n  h ip ó t e s is ,  s e  o b s e r v a  l a  r e a l id a d  p a r a  c o m p r a r  la s  t e o r í a s  y  




L a  m e t o d o lo g í a  d e l  p r o y e c t o  c o n s is t e  e n  d is e ñ a r  u n a  e n c u e s t a  t e le f ó n ic a  d e  f o r m a  
a le a t o r ia ,  e n  d o n d e  d ic h a  c la s i f ic a c ió n  d e  a c t o r e s  d e  H o m e  C a r e  ( a m b ie n t e  
d o m ic i l ia r io )  t e n g a  in c lu id o  lo s  2 0  d is t r ib u id o r e s  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  
d iv id id o s  e n  T ie n d a s  M é d ic a s ,  T ie n d a s  H o m e  C a r e ,  O r t o p e d ia s ,  F u n d a c io n e s  y  
A m b u la n c ia s .  D a n d o  c o m o  r e s u l t a d o  la  in f o r m a c ió n  n e c e s a r ia  p a r a  d e s a r r o l la r  u n  
d ia g n ó s t ic o  y  a s í  p o d e r  d is e ñ a r  la  e s t r a t e g ia  d e  C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  
M a n a g e m e n t ) .  
 
1 0 . 1  T é c n i c a  e  I n s t r u m e n t o  
 
L a  t é c n ic a  o p t a d a  p a r a  la  in f o r m a c ió n  d e  e s t e  p r o y e c t o  e s  la  e n c u e s t a ,  p o r  m e d io  
d e l  c u e s t io n a r io ,  y a  q u e  e s  e l  m é t o d o  q u e  u t i l iz a  c o m o  in s t r u m e n t o  u n  f o r m u la r io  
im p r e s o ,  d e s t in a d o  a  o b t e n e r  r e s p u e s t a s  s o b r e  e l  p r o b le m a  e n  e s t u d io  y  q u e  e l  
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in v e s t ig a d o  r e s u e lv e  p o r  s í  m is m o ,  c o n  a y u d a  d e  la  p e r s o n a  q u e  le  r e a l iz a  la  





1 0 . 2  T a r g e t  ( P ú b l i c o  O b j e t i v o )  
 
E l  p ú b l ic o  o b je t iv o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  s o n  lo s  a c t o r e s  H o m e  C a r e  ( T ie n d a s  
M é d ic a s ,  T ie n d a s  H o m e  C a r e ,  O r t o p e d ia s ,  F u n d a c io n e s ,  A m b u la n c ia s )  lo s  c u a le s  
s e  e n c u e n t r a n  e n  2 0  d e p a r t a m e n t o s  d e  C o lo m b ia ,  t a le s  c o m o :  A n t io q u ia ,  A t lá n t ic o ,  
B o l í v a r ,  C a ld a s ,  C a u c a ,  C a q u e t á ,  C e s a r ,  C ó r d o b a ,  C u n d in a m a r c a ,  H u i la ,  
M a g d a le n a ,  M e t a ,  N a r iñ o ,  N o r t e  d e  S a n t a n d e r ,  Q u in d í o ,  R is a r a ld a ,  S a n t a n d e r ,  
S u c r e ,  T o l im a  y  V a l le  d e l  C a u c a .  
 
1 0 . 3  D e s c r i p c i ó n  d e  l a  P o b l a c i ó n  
 
L a  p o b la c ió n  c o n s t a  d e  u n  t o t a l  d e  d o s c i e n t o s  c in c u e n t a  y  d o s  ( 2 5 2 )  d is t r ib u id o r e s  
d e  p r o d u c t o s  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l ,  lo c a l iz a d o s  e n  lo s  2 0  d e p a r t a m e n t o s  
a n t e s  m e n c io n a d o s .  
 
1 0 . 4  C a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a  P o b l a c i ó n  
 
  C l ie n t e s  d e  I m p o r m e d ic a l  
  D is t r ib u id o r e s  d e  la  e m p r e s a  d iv id id o s  e n  a c t o r e s  d e l  H o m e  C a r e  d e  
a c u e r d o  a :  T ie n d a s  M é d ic a s ,  T ie n d a s  H o m e  C a r e ,  O r t o p e d ia s ,  F u n d a c io n e s  y  
A m b u la n c ia s  
 
 
7 8  
 
  S e  e n c u e n t r a n  e n  lo s  2 0  d e p a r t a m e n t o s :  A n t io q u ia ,  A t lá n t ic o ,  B o l í v a r ,  
C a ld a s ,  C a u c a ,  C a q u e t á ,  C e s a r ,  C ó r d o b a ,  C u n d in a m a r c a ,  H u i la ,  M a g d a le n a ,  
M e t a ,  N a r iñ o ,  N o r t e  d e  S a n t a n d e r ,  Q u in d í o ,  R is a r a ld a ,  S a n t a n d e r ,  S u c r e ,  
T o l im a  y  V a l le  d e l  C a u c a  
 
 
1 0 . 5   D e s c r i p c i ó n  d e  l a  M u e s t r a  
 
L a  m u e s t r a  q u e  s e r á  s e le c c io n a d a  d e  la  p o b la c ió n  b a jo  in v e s t ig a c ió n ,  s e r á  d e  t ip o  
p r o b a b i l í s t ic o  y  a le a t o r io  s im p le ,  e n  d o n d e  c a d a  d is t r ib u id o r  t ie n e  la  m is m a  
p o s ib i l id a d  d e  f o r m a r  p a r t e  d e  la  m u e s t r a .  E l  t a m a ñ o  s e  h a  d e t e r m in a d o  e n  u n  
3 5 %  d e  la  p o b la c ió n .  E s t e  p o r c e n t a je  s e  a p l ic a r á  p r o p o r c io n a lm e n t e  a l  t o t a l  d e  
d is t r ib u id o r e s  p o r  a c t o r e s  d e l  H o m e  C a r e .  U t i l iz a n d o  e l  3 5 %  d e  la  p o b la c ió n  c o m o  
m u e s t r a ,  s e  a d m in is t r a r á  u n  t o t a l  d e  9 0  c u e s t io n a r io s .  E s t a  s e r á  la  m u e s t r a  a  
u t i l iz a r s e  e n  e l  e s t u d io .  
T o t a l  d e  l a  P o b l a c i ó n :  2 5 2  
T o t a l  d e  l a  M u e s t r a :  9 0  c o r r e s p o n d e  a l  3 5 %  d e  la  p o b la c ió n  
 
F ó r m u l a  
S e  d e s c r ib e n  lo s  a c t o r e s  d e l  H o m e  C a r e ,  q u ie n e s  s o n :  T ie n d a s  M é d ic a s ,  T ie n d a s  
H o m e  C a r e ,  O r t o p e d ia s ,  A m b u la n c ia s  y  F u n d a c io n e s .  S e  t o m a  u n a  m u e s t r a  d e  la  
p o b la c ió n  t o t a l  a  in v e s t ig a r  y  s e  d iv id e  p o r  e l  t o t a l  d e  la  p o b la c ió n ,  e s t o  a r r o ja  u n  
r e s u l t a d o  p o r c e n t u a l ,  q u e  l le v a  a  s a b e r  c u á l  e s  e l  t o t a l  d e  la  m u e s t r a .  
 
A n á l i s i s  
T i e n d a s  M é d i c a s :  1 1 5  /  2 5 2  =  0 , 4 5 6 %   
T i e n d a s  H o m e  C a r e :  7 4  /  2 5 2  =  0 , 2 9 %   
O r t o p e d i a s :  5 3  /  2 5 2  =  0 , 2 1 %   
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A m b u l a n c i a s :  9  /  2 5 2  =  0 , 0 3 %   
F u n d a c i o n e s :  1 /  2 5 2  =  0 , 0 0 3 %   
 
 
L u e g o  p a r a  s a c a r  e l  t o t a l  e n  c a d a  u n o ,  s e  r e a l iz a  u n a  r e g la  d e  t r e s  d e  la  s ig u ie n t e  
m a n e r a :  
 
S e  t o m a  e l  t o t a l  d e  c a d a  a c t o r  q u e  r e p r e s e n t a  e l  1 0 0 %  d e  la  p o b la c ió n ,   y  e l  
r e s u l t a d o  e n  p o r c e n t a je  d e  la  o p e r a c ió n  a n t e r io r ,  s e  m u l t ip l ic a  p o r  e l  t o t a l  q u e  s e  
d e f in e  p o r  c a d a  u n o .  
 
A n á l i s i s  
T i e n d a s  M é d i c a s :  1 1 5  *  0 , 4 5 6 %  /  1 0 0  =   ( 5 2 )  
T i e n d a s  H o m e  C a r e :  7 4  *  0 , 2 9 %  /  1 0 0  =   ( 2 1 )  
O r t o p e d i a s :  5 3  *  0 , 2 1 %  /  1 0 0  =   ( 1 1 )  
A m b u l a n c i a s :  9  *  0 , 0 3 %  /  1 0 0  =   ( 3 )  
F u n d a c i o n e s :  1  *  0 , 0 0 3 %  /  1 0 0  =   ( 1 )  
T o t a l  =  8 8   
 
E l  t o t a l  e s  d e  8 8  e m p r e s a s ,  v a lo r  q u e  s e  a p r o x im a  a  9 0  e m p r e s a s .  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  t o m a  e l  t o t a l  d e  la  m u e s t r a  y  s e  d iv id e  p o r  e l  t o t a l  d e  la  
p o b la c ió n ,  s a c a n d o  e l  t o t a l  d e  e m p r e s a s  p o r  a c t o r ,  e l  c u a l  s e  d e b e  h a c e r  e l  
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T o t a l  d e  l a  M u e s t r a  /  T o t a l  P o b l a c i ó n  =   9 0  /  2 5 2  =  0 , 3 6  
T i e n d a s  M é d i c a s  1 1 5  *  0 , 3 6  =  4 1  
O r t o p e d i a s  5 3  *  0 , 3 6  =  1 9  
T i e n d a s  H o m e  C a r e  7 4  *  0 , 3 6  =  2 7  
A m b u l a n c i a s  9  *  0 , 3 6  =  3  
F u n d a c i o n e s  1  *  0 , 3 6  = 1  
 
L a  s u m a t o r ia  d a  9 1  q u e  e s  e n  e s t e  c a s o  la  d e s v ia c ió n  e s t á n d a r .  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  v is u a l iz a  la  t a b la  q u e  c o m p r e n d e  lo s  d i f e r e n t e s  a c t o r e s  y  lo s  
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T a b l a  N o .   1 1  T o t a l  d e  D e p a r t a m e n t o s  y  A c t o r e s  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  J e s s i c a  C r i s t i n a  
L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a l m i r a  
 
P a r a  u n a  in v e s t ig a c ió n  v e r a z ,  s e  r e a l iz a r o n  la s  s ig u ie n t e s  2  g r á f ic a s ,  e n  d o n d e  s e  
m u e s t r a  e l  t o t a l  d e  lo s  d e p a r t a m e n t o s  q u e  c o m p r e n d e  n u e s t r o  p a í s  y  v is u a l iz a  q u e  
p o r c e n t a je  d e  e s t o s  c u b r e  I m p o r m e d ic a l ,  c o m o  p r o v e e d o r  p a r a  lo s  d is t r ib u id o r e s  
d e  lo s  d i f e r e n t e s  d e p a r t a m e n t o s  y  a c t o r e s  q u e  m a n e ja .  
 
D e p a r t a m e n t o  
 




T i e n d a  
M é d i c a  
T i e n d a  
H o m e  
C a r e  O r t o p e d i a  A m b u l a n c i a  F u n d a c i o n e s  
A n t i o q u i a  1 4  1 3  3  0  1  
A t l á n t i c o  9  1  7  0  0  
B o l í v a r  1  1  0  0  0  
C a l d a s  4  1  1  0  0  
C a q u e t á  1  0  0  1  0  
C a u c a  3  2  0  0  0  
C e s a r  4  0  4  0  0  
C ó r d o b a  2  0  1  0  0  
C u n d i n a m a r c a  1 5  1 3  1 6  2  0  
H u i l a  2  3  3  0  0  
M a g d a l e n a  2  0  0  0  0  
M e t a  1  2  0  0  0  
N a r i ñ o  3  1  3  0  0  
N o r t e  d e  
S a n t a n d e r  1  2  0  0  0  
Q u i n d i o  3  0  2  1   
R i s a r a l d a  5  4  1  0  0  
S a n t a n d e r  1 9  1 2  2  1  0  
S u c r e  1  0  0  0  0  
T o l i m a  6  2  3  0  0  
V a l l e  d e l  C a u c a  1 9  1 7  7  4  0  
      
T o t a l  1 1 5  7 4  5 3  9  1  
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G r á f i c a  N o .   1 0  P o r c e n t a je  d e  P a r t ic ip a c ió n  e n  C o lo m b ia  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  J e s s i c a  
C r i s t i n a  L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a l m i r a  
 
1 .  C o n  la  p r im e r a  g r á f ic a  s e  p u e d e  d a r  c u e n t a  q u e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l ,  s e  
e n c u e n t r a  c o n  u n  t o t a l  d e  5 9 , 4 %  d e  p a r t ic ip a c iò n  e n  lo s  d e p a r t a m e n t o s  d e  
C o lo m b ia ,  e s  d e c i r  q u e  c u b r e  m á s  d e  la  m i t a d  d e  e l lo s ,  e n  d o n d e  s u  p o b la c ió n  s o n  
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G r á f i c a  N o .   1 1  P o r c e n t a je  d e  P a r t ic ip a c ió n  p o r  A c t o r e s  e n  C l ie n t e s  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  
J e s s i c a  C r i s t i n a  L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a l m i r a  
 
2 .  L a  s e g u n d a  g r á f ic a  m u e s t r a  e l  p o r c e n t a je  d e  p a r t ic ip a c ió n  p o r  a c t o r e s  e n  lo s  
c l ie n t e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  d a n d o  c o m o  r e s u l t a  q u e  la s  T ie n d a s  M é d ic a s  t ie n e n  e l  
m a y o r  p o r c e n t a j e  r e p r e s e n t a t iv o  e n  lo s  c l ie n t e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  c o n  e l  4 5 , 6 %  d e  
la  p o b la c ió n ,  s e g u id o  p o r  la s  T ie n d a s  H o m e  C a r e  c o n  u n  2 9 , 4 % ,  y  la s  o r t o p e d ia s  
c o n  u n  2 1 , 0 % ,  m ie n t r a s  q u e  la s  A m b u la n c ia s  y  la s  F u n d a c io n e s  s e  e n c u e n t r a n  p o r  
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1 0 . 6   C u e s t i o n a r i o   
A  c o n t in u a c ió n  s e  h a r á  u n  c u e s t io n a r io  d e  7  p r e g u n t a s  e l  c u á l  r e c o n o c e r á  la  
o p in ió n  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e l  s e c t o r  s a lu d  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l .  
 
F e c h a :  
 
C i u d a d :  
 
N o m b r e  d e  l a  E m p r e s a :  
 
N o m b r e  d e l  E n c u e s t a d o :  
 
C a r g o :  
 
D e p a r t a m e n t o :  
 
C i u d a d :  
 
T i p o  d e  A c t o r :  
 
 
A m b u l a n c i a s  
 
F u n d a c i o n e s  
 
T i e n d a  M é d i c a  
 
O r t o p e d i a s  
 
T i e n d a s  H o m e  C a r e  
  
 
P r e g u n t a s :  
1 .  D e  la s  s ig u ie n t e s  s u b l í n e a s  d e  p r o d u c t o s  q u e  m a n e ja  I m p o r m e d ic a l ,  c u á l  e s  
la  m á s  a t r a c t iv a  p a r a  s u  c o n s u m o :  
L í n e a  H o m e  C a r e  
  A  –  M o v i l id a d   
   B  –  A c t iv id a d e s  d e  la  V id a  D ia r ia  
  C  –  T e r a p ia  R e s p i r a t o r ia  
  D  –  C o n f o r t  
L í n e a  D is p o s i t iv o s  p a r a  P r o f e s io n a le s  d e  la  S a lu d  
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2 .  D e  lo s  s ig u ie n t e s  m é t o d o s  d e  c o m p r a ,  c u á l  e s  e l  q u e  u s t e d  u t i l iz a :  
  A  -  C o m p r a  p o r  la  t ie n d a  v i r t u a l  
  B  -  C o m p r a  v í a  t e le f ó n ic a  
  C  -  C o m p r a  f a x  
  D  -  C o m p r a  c o r r e o  e le c t r ó n ic o   
 
3 .  L e  in t e r e s a  q u e  le  o f r e z c a n  b e n e f ic io s  p o r  c o m p r a r  d e  m a n e r a  v i r t u a l  
S i    N o   
S i  s u  r e s p u e s t a  e s  S í ,  c o n t in ú e  c o n  e l  c u e s t io n a r io ,  s i  s u  r e s p u e s t a  e s  N o ,  
ju s t i f iq u e  e l  P o r q u é :  
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
 
4 .  C o n  q u é  f r e c u e n c ia  c o n s u l t a  la  t ie n d a  v i r t u a l  d e  I m p o r m e d ic a l  
  U n a  v e z  p o r  s e m a n a   
  U n a  v e z  a l  m e s   
  U n a  v e z  a l  a ñ o  
 
5 .  P o r  q u é  p r e f ie r e  u s a r  a  I m p o r m e d ic a l  c o m o  s u  p r o v e e d o r  
  A  -  P r e c io  
  B  -  C a l id a d  
  C  -  A t e n c ió n  
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6 .  C a l i f iq u e  d e  1  a  1 0  lo s  p r o d u c t o s  d e  la s  l í n e a s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  s ie n d o  1  
d e f ic ie n t e  y  1 0  e x c e le n t e  
  A  -  1  –  3  D e f ic ie n t e  
  B  -  4  –  6  R e g u la r  
  C  -  7  –  9  B u e n o  
  D  -  1 0  E x c e le n t e  
 
7 .  C a l i f iq u e  d e  1  a  1 0  e l  s e r v ic io  y  la  a t e n c ió n  q u e  le  o f r e c e  I m p o r m e d ic a l ,  
s ie n d o  1  d e f ic ie n t e  y  1 0  e x c e le n t e  
 A  -  1  –  3  D e f ic ie n t e  
  B  -  4  –  6  R e g u la r  
C  -  7  –  9  B u e n o  
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1 0 . 7   I n t e r p r e t a c i ó n  
 
G r a c ia s  a  la  in v e s t ig a c ió n  q u e  s e  r e a l iz ó  c o n  lo s  d i f e r e n t e s  a c t o r e s ,  s e  lo g r ó  d a r  
r e s p u e s t a  a l  c u e s t io n a r io ,  y  s e  in t e r p r e t a  c o n  la s  g r á f ic a s  d e  la  s ig u ie n t e  m a n e r a :  
 
  D a n d o  r e s p u e s t a  a  la  p r e g u n t a  ( D e  l a s  s i g u i e n t e s  s u b l í n e a s  d e  
p r o d u c t o s  q u e  m a n e j a  I m p o r m e d i c a l ,  c u á l  e s  l a  m á s  a t r a c t i v a  p a r a  s u  
c o n s u m o ) ,  lo s  d is t r ib u id o r e s  c o n t e s t a r o n  q u e  la  s u b l í n e a  m á s  a t r a c t iv a  
p a r a  e l  c o n s u m o  e s  M o v i l id a d  p e r t e n e c ie n t e  a  la  l í n e a  H o m e  C a r e ,  q u e  
c o r r e s p o n d e  a l  4 4 %  e s  d e c i r  a  4 0  d is t r ib u id o r e s ,  s e g u id a  d e  la  s u b l í n e a  
T e r a p ia  R e s p i r a t o r ia  p e r t e n e c ie n t e  a  la  l í n e a  H o m e  C a r e  c o n  u n  2 6 % ,  q u e  
c o r r e s p o n d e  a  2 4  d is t r ib u id o r e s ,  o c u p a n d o  la  t e r c e r a  p o s ic ió n ,  la  s u b l í n e a  
C o n f o r t  d e  H o m e  C a r e  c o n  u n  1 5 % ,  e s  d e c i r  1 4  d is t r ib u id o r e s ,  s e g u id o  d e  
la s  s u b l í n e a s  I n s t r u m e n t o s  p a r a  P r o f e s io n a le s  d e  la  S a lu d  d e  la  l í n e a  
D is p o s i t iv o s  p a r a  P r o f e s io n a le s  d e  la  S a lu d  ( 1 0 % ) ,  y  p o r  ú l t im o  la  s u b l í n e a  
A c t iv id a d e s  d e  la  V id a  D ia r ia  d e  la  l í n e a  H o m e  C a r e  ( 5 % ) .  P a r a  c o m p le t a r  e l  
1 0 0 %  y  e l  t o t a l  d e  lo s  9 1  d is t r ib u id o r e s  e n c u e s t a d o s .   
 
G r á f i c a  N o .   1 2  R e s p u e s t a  N o .  1  S u b l í n e a s  M á s  A t r a c t iv a s  A l  C o n s u m o  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  
J e s s i c a  C r i s t i n a  L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a l m i r a  
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  S ig u ie n d o  c o n  e l  c u e s t io n a r io  s e  d io  r e s p u e s t a  a  la  p r e g u n t a  n ú m e r o  d o s  
( D e  l o s  s i g u i e n t e s  m é t o d o s  d e  c o m p r a ,  c u á l  e s  e l  q u e  u s t e d  u t i l i z a ) ,  e n  
e l  t o t a l  d e  lo s  9 1  d is t r ib u id o r e s ,  s u s  r e s p u e s t a s  f u e r o n  q u e  e l  5 2 %  
c o r r e s p o n d e  a  C o m p r a  V í a  T e le f ó n ic a ,  e s  d e c i r  4 7  d is t r ib u id o r e s  u t i l iz a n  
e s t e  m e d io  c o m o  s u  m é t o d o  d e  c o m p r a ,  s e g u id o  d e  la  C o m p r a  p o r  C o r r e o  
E le c t r ó n ic o  c o n  u n  3 6 % ,  q u e  e n  d is t r ib u id o r e s  c o r r e s p o n d e  a  3 3 ,  e n  t e r c e r  
lu g a r  s e  e n c u e n t r a  la  T ie n d a  V i r t u a l  c o n  u n  8 % ,  d o n d e  s o lo  7  d is t r ib u id o r e s  
u t i l iz a n  e s t e  m e d io  c o m o  m é t o d o  d e  c o m p r a ,  y  p o r  ú l t im o  e l  m é t o d o  d e  
c o m p r a  F a x ,  q u e  m e n c io n a n  4  d is t r ib u id o r e s .   
 
 
G r á f i c a  N o .   1 3  R e s p u e s t a  N o .  2  M é t o d o  d e  C o m p r a  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  J e s s i c a  C r i s t i n a  
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  A  la  p r e g u n t a  n ú m e r o  t r e s  ( L e  i n t e r e s a  q u e  l e  o f r e z c a n  b e n e f i c i o s  p o r  
c o m p r a r  d e  m a n e r a  v i r t u a l ) ,  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  e l  9 6 %  
q u e  c o r r e s p o n d e  a   u n  t o t a l  d e  8 7 ,  c o n t e s t a r o n  q u e  s i  le s  in t e r e s a  q u e  le s  
o f r e z c a n  b e n e f ic io s  p o r  c o m p r a r  d e  m a n e r a  v i r t u a l ,  y a  q u e  e s t o s  
d is t r ib u id o r e s  c o n t e s t a r o n  q u e  e l  m é t o d o  q u e  s ie m p r e  u t i l iz a n  p a r a  c o m p r a r  
e s  V í a  T e le f ó n ic a ,  C o r r e o  E le c t r ó n ic o  y  T ie n d a  V i r t u a l ,  lo s  c u a le s  s e  v e n  
m á s  a t r a í d o s  p o r  lo s  b e n e f ic io s  q u e  e s t e  m é t o d o  le s  d é .   E l  p o r c e n t a je  
r e s t a n t e ,  q u e  c o r r e s p o n d e  a l  4 %  n o  le  in t e r e s a  q u e  le  o f r e z c a n  b e n e f ic io s  
p o r  c o m p r a r  d e  m a n e r a  v i r t u a l ,  y a  q u e  e s t o s  c o n t e s t a r o n  q u e  e l  m é t o d o  d e  
c o m p r a  q u e  u t i l iz a n  e s  e l  F a x .  E s t e  p o r c e n t a je  c o r r e s p o n d e  a  4  
d is t r ib u id o r e s ,  d o n d e  s u s  r e s p u e s t a s  t e x t u a le s  s e  p r e s e n t a n  a  c o n t in u a c ió n :   
D i s t r i b u i d o r  1 :  “ N o ,  p o r q u e  n o  c o n f ió  e n  la s  c o m p r a s  e n  l í n e a ”  
D i s t r i b u i d o r  2 :  “ N o ,  p o r q u e  m e  p a r e c e  q u e  m e  v a  a  l le g a r  m u c h o  
m á s  r á p id o  m i  p e d id o  y  p u e d o  o b t e n e r  m á s  d e s c u e n t o s ,  s i  h a b lo  
d i r e c t a m e n t e  c o n  la s  s e ñ o r i t a s  d e  v e n t a s  y  lu e g o  e n v í o  m i  p e d id o . ”  
D i s t r i b u i d o r  3 :  “ A ú n  n o  d is p o n g o  d e  l o s  m e d io s  p a r a  p o d e r  h a c e r  
e s t a s  c o m p r a s . ”  
D i s t r i b u i d o r  4 :  “ N o ,  p o r q u e  p r e f ie r o  h a c e r  m is  c o m p r a s  p o r  m e d io  
d e l  f a x ,  h a b lo  c o n  m i  a s e s o r a  y  le  e n v í o  m i  p e d id o  p a r a  t e n e r  c e r t e z a  
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G r á f i c a  N o .   1 4  R e s p u e s t a  N o .  3  B e n e f ic io s  p o r  C o m p r a r  d e  M a n e r a  V i r t u a l  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  
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  A  la  r e s p u e s t a  d e  la  p r e g u n t a  n ú m e r o  4  ( C o n  q u e  f r e c u e n c i a  c o n s u l t a  l a  
T i e n d a  V i r t u a l  d e  I m p o r m e d i c a l ) ,  c o n t e s t ó  e l  4 9 % ,  q u e  lo  h a c e  U n a  V e z  a l  
M e s ,  lo  q u e  c o r r e s p o n d e  a  4 5  d e  e s o s  d is t r ib u id o r e s ,  s e g u id o  c o n  e l  4 3 %  
U n a  V e z  p o r  S e m a n a ,  y  p o r  ù l t im o  c o n  e l  8 %  U n a  V e z  a l  A ñ o  q u e  





G r á f i c a  N o .   1 5  R e s p u e s t a  N o .  4  F r e c u e n c ia  d e  V is i t a s  a  la  T ie n d a  V i r t u a l  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  
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  S ig u ie n d o  c o n  la s  r e s p u e s t a s  q u e  lo s  d is t r ib u id o r e s  d ie r o n  a c e r c a  d e l  
c u e s t io n a r io ,  e n  la  p r e g u n t a  n ú m e r o  5  ( P o r  q u é  p r e f i e r e  u s a r  a  
I m p o r m e d i c a l  c o m o  s u  p r o v e e d o r ) ,  d ie r o n  lo s  s ig u ie n t e s  r e s u l t a d o s :  E l  
4 0 %  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s  c o n t e s t a r o n  q u e  lo  p r e f ie r e n  c o m o  s u  p r o v e e d o r  
p o r  la  C o n f ia b l id a d  y  F id e l id a d  q u e  g u a r d a  e s t a  e m p r e s a  c o n  e l lo s ,  q u e  
c o r r e s p o n d e  a  3 6  d is t r ib u id o r e s ,  s e g u id o  p o r  la  C a l id a d  e n  s u s  p r o d u c t o s ,  
c o n  u n  3 5 % ,  e n  t e r c e r  lu g a r  s e  e n c u e n t r a  e l  P r e c io  c o n  u n  1 4 %  q u e  s o n  1 3  
d is t r ib u id o r e s  y  p o r  ú l t im o  la  A t e n c ió n  c o n  u n  1 1 %  q u e  s o n  1 0  
d is t r ib u id o r e s .  
 
G r á f i c a  N o .   1 6  R e s p u e s t a  N o .  5  I m p o r m e d ic a l  c o m o  s u  P r o v e e d o r  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  
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  E n  la  p r e g u n t a  n ú m e r o  6  ( C a l i f i c a c i ó n  d e  1  a  1 0  d e  l o s  p r o d u c t o s  d e  l a s  
l í n e a s  d e  I m p o r m e d i c a l )  la  r e s p u e s t a  s ie m p r e  r e s u l t o  s a t is f a c t o r ia  p a r a  
I m p o r m e d ic a l ,  p u e s  e s t á  p r e g u n t a  e s  c a l i f ic a d a  d e  m a n e r a  n u m é r ic a   
t e n ie n d o  e n  c u e n t a  u n a  d e s c r ip c ió n  d e  r a n g o ,  la  c u á l  d io  p o r  r e s u l t a d o  q u e  
lo s  p r o d u c t o s  d e  la s  l í n e a s  d e  I m p o r m e d ic a l  s o n  b u e n o s  y  e x c e le n t e s ,  
a r r o ja n d o  e s t o  e n  d a t o s  n u m é r ic o s  lo  s ig u ie n t e ,  e l  3 7 %  c o r r e s p o n d e  a l  
r a n g o  d e   c a l i f ic a c ió n  E x c e le n t e  ( 1 0 ) ,  d o n d e  3 4  d is t r ib u id o r e s  d ie r o n  e s t a  
r e s p u e s t a .  D e n t r o  d e l  r a n g o  d e  c a l i f ic a c ió n  B u e n o  ( 7  –  9 ) ,  s e  e n c u e n t r a n  la s  
s ig u ie n t e s  r e s p u e s t a s ,  c o n  9  d e  c a l i f ic a c ió n  q u e  c o r r e s p o n d e  a l  3 3 %  e n  3 0  
d is t r ib u id o r e s ,  c o n  u n  8  d e  c a l i f ic a c ió n  q u e  c o r r e s p o n d e  a  u n  2 1 %  e n  1 9  
d is t r ib u id o r e s  y  p o r  ú l t im o  c o n  u n  7  d e  c a l i f ic a c ió n  q u e  c o r r e s p o n d e  a  u n  9 %  
e n  8  d is t r ib u id o r e s .   
 
 
G r á f i c a  N o .   1 7  R e s p u e s t a  N o .  6  C a l i f ic a c ió n  d e  lo s  P r o d u c t o s  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  J e s s i c a  
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  I n t e r p r e t a n d o  la  ú l t im a  r e s p u e s t a  d e l  c u e s t io n a r io  ( C a l i f i c a c i ó n  d e  1  a  1 0  e l  
s e r v i c i o  y  l a  a t e n c i ó n  d e  I m p o r m e d i c a l ) ,  s ie n d o  e s t á  p r e g u n t a  ig u a l  q u e  
la  a n t e r io r ,  e s  d e c i r ,  s e  c a l i f ic a b a  d e  m a n e r a  n u m é r ic a  y  c o n  u n a  
d e s c r ip c ió n  d e  r a n g o .  A r r o jo  c o m o  r e s u l t a d o  q u e  lo s  r a n g o s  d e  B u e n o  y  
E x c e le n t e  f u e r o n  lo s  q u e  t u v ie r o n  m a y o r  c a l i f ic a c ió n .  E n  r e la c ió n  a  la s  
r e s p u e s t a s  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s ,  e l  r a n g o  d e  E x c e le n t e  ( 1 0 ) ,  f u e  e l  d e  m a y o r  
p o r c e n t a je  c o n  u n  4 9 %  q u e  e q u iv a le  a  4 5  d is t r ib u id o r e s ,  s e g u id o  d e l  r a n g o  
B u e n o  ( 7  –  9 )  d o n d e  e l  4 3 %  c o r r e s p o n d e  a  3 9  d is t r ib u id o r e s  q u e  lo  
c a l i f ic a r o n  e n  9 ,  y  p o r  ú l t im o  e l  8 %  q u e  c o r r e s p o n d e  a  7  d is t r ib u id o r e s  q u e   
d ie r o n  c o m o  c a l i f ic a c ió n  8 .   
 
 
G r á f i c a  N o .   1 8  R e s p u e s t a  N o .  7  C a l i f ic a c ió n  S e r v ic io  y  A t e n c ió n  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  J e s s i c a  
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D e  a c u e r d o  a  la s  e n t r e v is t a s  q u e  s e  r e a l iz a r o n  a  lo s  d i f e r e n t e s  d is t r ib u id o r e s  d e  la  
e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A ,  s e  e v id e n c io  q u e  la s  
t á c t ic a s  q u e  t ie n e n  r e la c ió n  v a n  e n f o c a d a s  a  d is e ñ a r  u n a  e s t r a t e g ia  d e  
c o m u n ic a c ió n  p a r a  u n  p ú b l ic o  o b je t iv o ,  s u p l ie n d o  la s  n e c e s id a d e s  q u e  c a r e c e n  lo s  
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1 0 .  D I S E Ñ O  D E  L A  E S T R A T E G I A  
 
L a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t )  p a r a  la  e m p r e s a  
I m p o r m e d ic a l ,  c o n s is t e  e n  c o n s t r u i r  r e la c io n e s  d u r a d e r a s  c o n  lo s  d is t r ib u id o r e s ,  
m e d ia n t e  la s  n e c e s id a d e s  y  p r e f e r e n c ia s  d e  c a d a  u n o ,  a ñ a d ie n d o  u n  v a lo r  
a g r e g a d o  e n t r e  I m p o r m e d ic a l  y  e l  d is t r ib u id o r .  
 
E l  o b je t iv o  d e  e s t a  e s t r a t e g ia  e s  c o n o c e r  a l  d is t r ib u id o r ,  s a b e r  q u ié n  e s ,  s u s  
p r e f e r e n c ia s  a  la  h o r a  d e  c o m p r a r ,  p a r a  a s í  m is m o  p o d e r  o f r e c e r le  p r o d u c t o s  q u e  
n e c e s i t a n  s u s  c l ie n t e s .  
 
L a  e s t r a t e g ia  s e  b a s a  e n  f id e l iz a r  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l  p o r  m e d io  d e  
la  t e c n o lo g í a ,  s ie n d o  la  T ie n d a  V i r t u a l  e l  c a n a l  p a r a  h a c e r lo .  P a r a  p o d e r  f id e l iz a r  
lo s  c l ie n t e s  e s  n e c e s a r io  t e n e r  e n  c u e n t a ,  q u e  p r im e r o  s e  d e b e  a n a l iz a r  la  
s i t u a c ió n  a c t u a l ,  e l  c l ie n t e ,  e l  s e r v ic io  q u e  s e  le  b r in d a r á ,  e l  m e r c a d o  c o m p e t i t iv o ,  
p a r a  a s í  a t r a e r  c o n  b e n e f ic io s ,  p r o m o c io n e s ,  d e s c u e n t o s  y  c a p a c i t a c io n e s ,  










G r á f i c a  N o .  1 9  C R M ,  F u e n t e :  h t t p : / / w w w . t ic w e b . e s / m o d e lo - d e - g e s t io n - e n f o c a d o - a l - c l i e n t e - c r m - e le g i r - l a - o p c i o n - a d e c u a d a /  
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1 0 . 1  E s t r a t e g i a  d e  C R M  
 
L a  e s t r a t e g ia  C M R  c o m p r e n d e  e l  d is e ñ o  y  c r e a c ió n  d e  u n  p r o g r a m a  p a r a  la  
e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l ,  q u e  e s t é  e n f o c a d o  e n  in c r e m e n t a r  e l  n iv e l  d e  f id e l iz a c ió n  
d e  lo s  d is t r ib u id o r e s .  
 
C o n  la  e je c u c ió n  d e  e s t a  e s t r a t e g ia  s e  p r o y e c t a  o f r e c e r  b e n e f ic io s ,  a t r a c t iv o s  
d e s c u e n t o s ,  a c o m p a ñ a m ie n t o  e n  v e n t a s ,  p r o f u n d iz a c ió n  e n  c a p a c i t a c io n e s  a  lo s  
d is t r ib u id o r e s ,  e n t r e  o t r o s .  
 
L a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  c o n s is t e  e n  e n t r e g a r  a  lo s  d is t r ib u id o r e s  u n a  T a r je t a  I m ,  e n  
la  c u a l ,  e l lo s  p o d r á n  r e a l iz a r  s u s  p e d id o s  p o r  m e d io  d e  la  T ie n d a  V i r t u a l  y  a d q u i r i r  
s u s  p r o d u c t o s  p a r a  o f r e c e r lo s  a  s u s  c l ie n t e s ,  a c u m u la n d o  p u n t o s  e n  c a d a  c o m p r a  
q u e  h a g a n ,  d e  a c u e r d o  a  la s  l í n e a s  d e l  p o r t a f o l io  d e  I m p o r m e d ic a l .  C a d a  p r o d u c t o  
v a  a  t e n e r  p u n t o s  d i f e r e n t e s  g e n e r a d o s  p o r  e l  c o s t o ,  lo s  p r o d u c t o s  q u e  s e a n  
p r o p io s  d e  la  e m p r e s a  o f r e c e n  m a y o r  p u n t a je  y  b e n e f ic io s  a  la  h o r a  d e  a d q u i r i r lo s .  
 
P a r a  h a c e r  e f e c t i v a  e s t a  e s t r a t e g ia ,  s e  m a n e ja r á  la  b a s e  d e  d a t o s  c o n  la  c u a l  s e  
t r a b a jo  p a r a  r e a l iz a r  la  p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n ,  e s  d e c i r ,  s e  m a n e ja  lo s  m is m o s  
a c t o r e s  d e l  h o m e  c a r e ,  lo s  2 0  d e p a r t a m e n t o s  y  lo s  d is t r ib u id o r e s  a n t e s  
m e n c io n a d o s .  
 
E s t e  p r o g r a m a  s e  m a n e ja r á  c o n  d o s  t ip o s  d e  T a r je t a  I M :  
 
T a r j e t a  G o l d  I m :  E s t á  t a r je t a  s e r á  e n t r e g a d a  a  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l  
q u e  e s t é n  v ig e n t e s  a l  a ñ o  2 0 1 3  y  q u e  m a n e je n  c o m p r a s  t r im e s t r a le s  ig u a le s  o  
s u p e r io r e s  a  1 0  p e d id o s  y  u n  v a lo r  m í n im o  p o r  la  s u m a t o r ia  d e  s u s  c o m p r a s  
d u r a n t e  e l  m is m o  p e r io d o .  E l  m o n t o  m í n im o  d e  la  c o m p r a  s e r á  d e f in id o  p o r  e l  
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T a r j e t a  S i l v e r  I m :  E s t á  t a r je t a  s e r á  e n t r e g a d a  a  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l  
q u e  e s t é n  v ig e n t e s  a l  a ñ o  2 0 1 3  y  q u e  m a n e je n  c o m p r a s  t r im e s t r a le s  e n  e l  r a n g o  
d e  6  a  9  p e d id o s  y  u n  v a lo r  m í n im o  p o r  la  s u m a t o r ia  d e  s u s  c o m p r a s  d u r a n t e  e l  
m is m o  p e r io d o .  E l  m o n t o  m í n im o  d e  la  c o m p r a  s e r á  d e f in id o  p o r  e l  G e r e n t e  
G e n e r a l  d e  I m p o r m e d ic a l .  
 
A m b a s  t a r je t a s  s e r á n  e n t r e g a d a s  a  lo s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l  c u m p l ie n d o  
s u s  r e q u is i t o s  d e  a c u e r d o  a  lo s  r a n g o s  q u e  s e  m a n i f ie s t a n  a n t e r io r m e n t e .  
T e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  la  e m p r e s a  e v a lu a r á  p o r  u n  p e r í o d o  d e  t ie m p o  la  
e s t r a t e g ia  d e  la s  2  t a r je t a s ,  r e a l iz a n d o  u n  e s t u d io  d e  c o n v e n ie n c ia  y  a n a l iz a n d o  
c u a l  e s  la  m e jo r  o p c ió n  p a r a  s u s  d is t r ib u id o r e s ,  b a s á n d o s e  e n  e l  m o d e lo  d e  
N ic o s ia  m e n c io n a d o  e n  e l  m a r c o  t e ó r ic o  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n .    
 
1 0 . 2  D i s e ñ o  d e  T a r j e t a  I m  
 
L a s  t a r je t a s  I M  m a n e ja r á n  d o s  d is e ñ o s ,  e l  p r im e r o  d e  e l lo s  e s  la  t a r je t a  G o ld  I m ,  la  
c u a l  s e r á  d e  c o lo r  d o r a d o ,  y  la  t a r je t a  S i lv e r  I m  s e r á  d e  c o lo r  g r is .  L a s  d o s  t a r je t a s  
t e n d r á n  la  m is m a  in f o r m a c ió n  e n  la  p a r t e  f r o n t a l  c o m o  e l  r e v e r s o .  
 
L a  in f o r m a c ió n  q u e  v a  a  t e n e r  c a d a  t a r je t a  e s  la  s ig u ie n t e :  
  L o g o  d e  la  E m p r e s a .  
  C a t e g o r í a  d e  la  t a r je t a .  
  S e  m a n e ja r á  u n a  im a g e n  p e r s o n a l iz a b le  q u e  h a c e  a lu s ió n  a  u n o  d e  lo s  
v a lo r e s  d e  I m p o r m e d ic a l  “ I n c lu s ió n  S o c ia l ” .   
  S lo g a n  d e  I m p o r m e d ic a l  “ H a b i l i t a n d o  V id a s ” .  
  C o n d ic io n e s  d e  U s o .  
  F e c h a s  d e  A s o c ia d o ,  d e s d e  y  f e c h a  d e  v e n c im ie n t o .  L a  f e c h a  d e  
v e n c im ie n t o  s e  m a n e ja r á  c o n  u n  p e r í o d o  d e  5  a ñ o s  a  p a r t i r  d e l  m o m e n t o  d e  
a s o c ia r s e  y  o b t e n e r  la  T a r je t a  I m .  
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  E l  I D  ( I d e n t i f ic a c ió n  Ú n ic a ) ,  c a d a  d is t r ib u id o r  t e n d r á  u n  n ú m e r o  d e  
id e n t i f ic a c ió n  ú n ic a ,  p a r a  a s e g u r a r  s u s  p u n t o s  a c u m u la d o s .  
  L o g o  d e  la s  m a r c a s  p r o p ia s  d e  I m p o r m e d ic a l .  
  D i r e c c io n e s  w e b  d e  la s  t ie n d a s  v i r t u a le s .  






















1 0 0  
 
T a r j e t a  G o l d  I m  
 
 
G r á f i c a  N o .  2 0  P a r t e  F r o n t a l  T a r je t a  G o ld  I m  F u e n t e :  L u z  A d r ia n a  M a ñ o z c a ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  

















G r á f i c a  N o .  2 1  R e v e r s o  T a r je t a  G o ld  I m  F u e n t e :  L u z  A d r ia n a  M a ñ o z c a ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  
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F u e n t e :  L u z  A d r ia n a  M a ñ o z c a ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  P a lm ir a  
 
 
1 0 2  
 
T a r j e t a  S i l v e r  I m  
 
G r á f i c a  N o .  2 2  P a r t e  F r o n t a l  T a r je t a  S i lv e r  I m ,  F u e n t e :  L u z  A d r ia n a  M a ñ o z c a ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  
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 F u e n t e :  L u z  A d r ia n a  M a ñ o z c a ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  P a lm ir a  
 
 
1 0 3  
 
 
G r á f i c a  N o .  2 3  R e v e r s o  T a r je t a  S i lv e r  I m ,  F u e n t e :  L u z  A d r i a n a  M a ñ o z c a ,  D i s e ñ a d o r a  G r á f i c a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  
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F u e n t e :  L u z  A d r ia n a  M a ñ o z c a ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  P a lm ir a  
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1 0 . 3  P r o g r a m a  T a r j e t a  I m  
 
E l  p r o g r a m a  T a r je t a  I m  h a  s id o  d is e ñ a d o  p a r a  a g r a d e c e r  la  le a l t a d  y  p r e f e r e n c ia  
p o r  I m p o r m e d ic a l  c o m o  p r o v e e d o r  d e  s u s  p r o d u c t o s .  E n  é l  s e  e n c o n t r a r á  u n a  
d e s c r ip c ió n  d e  lo s  p u n t o s  a c u m u la d o s  q u e  e l  d is t r ib u id o r   p u e d e  r e d im ir  p o r  
p r o d u c t o s  d e  la s  d i f e r e n t e s  m a r c a s  o  d is f r u t a r  d e  lo s  b e n e f ic io s .  
 
A d e m á s  d e  lo s  s ig u ie n t e s  b e n e f ic io s :  p r o m o c io n e s ,  d e s c u e n t o s ,  c a p a c i t a c io n e s  
p r e s e n c ia le s  y  e n  la  p la t a f o r m a  I m  V i r t u a l ,  a c o m p a ñ a m ie n t o  e n  v e n t a s ,  lo s  
d is t r ib u id o r e s  d is f r u t a n  d e  p r iv i le g io s  e x c lu s iv o s ,  q u e  le s  b r in d a  I m p o r m e d ic a l  p o r  
h a c e r  s u s  p e d id o s  p o r  m e d io  e le c t r ó n ic o ,  e s  d e c i r ,  T ie n d a  V i r t u a l .  
 
L o s  d is t r ib u id o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l  t e n d r á n  a c c e s o  a  la  t ie n d a  v i r t u a l ,  in g r e s a n d o  
e l  N i t  d e  la  E m p r e s a ,  e l  I D  ( I d e n t i f ic a c ió n  Ú n ic a ) ,  y  la  c la v e  d e  a c c e s o ,  la  c u a l  s e  
e n t r e g a r á  d e  m a n e r a  s e g u r a  y  p e r s o n a l iz a d a ,  e n v ia d a  p o r  c o r r e o  c e r t i f ic a d o  y  c o n  
p o s t e r io r  c o n f i r m a c ió n  d e l  r e c ib id o  d e  la  m is m a .   
 
A d ic io n a l  a  lo s  b e n e f ic io s  g e n e r a le s ,  lo s  c l ie n t e s  q u e  c u e n t e n  c o n  la  T a r je t a  I m  
G o ld  o  S i lv e r ,  c o n t a r á n  c o n  e l  b e n e f ic io  d e  p r o m o c io n e s  p e r s o n a l iz a d a s  b a s a d a s  
e n  s u s  n e c e s id a d e s  p u n t u a le s .  
 
1 0 . 3 . 1  A c u m u l a c i ó n  d e  P u n t o s  
 
I m p o r m e d ic a l  d e f in i r á  u n o s  r a n g o s  p a r a  la  a c u m u la c ió n  y  e l  v a lo r  r e d im id o  d e  lo s  
p u n t o s ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  c la s i f ic a c ió n  d e  la s  s u b l í n e a s  d e l  p o r t a f o l io  y  la s  






1 0 5  
 
L o s  r a n g o s  p a r a  a c u m u la r  lo s  p u n t o s  s e r á n  d iv id id o s  d e  la  s ig u ie n t e  m a n e r a :   
 
  E n  la s  T a r je t a s  G o ld  I m  p a r a  la s  m a r c a s  p r o p ia s ,  p o r  c a d a  1 0 . 0 0 0  p e s o s  
f a c t u r a d o s ,  s e  o b t e n d r á  2  p u n t o s  a c u m u la b le s ,  y  p a r a  la s  m a r c a s  e n  
g e n e r a l ,  p o r  c a d a  1 0 . 0 0 0  p e s o s  f a c t u r a d o s ,  s e  o b t e n d r á  1 . 5  p u n t o s  
a c u m u la b le s .  
 
  E n  la s  T a r je t a s  S i lv e r  I m  p a r a  la s  m a r c a s  p r o p ia s ,  p o r  c a d a  1 0 . 0 0 0  p e s o s  
f a c t u r a d o s  s e  o b t e n d r á  1 . 5  p u n t o s  a c u m u la b le s ,  y  p a r a  la s  m a r c a s  e n  
g e n e r a l ,  p o r  c a d a  1 0 . 0 0 0  p e s o s  f a c t u r a d o s  s e  o b t e n d r á  1  p u n t o  
a c u m u la b le .  
 
S e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a ,  q u e  lo s  p r o d u c t o s  m a r c a  p r o p ia  c o m o  K o n f o r t  P lu s ,  
K o n f o r t  P lu s  K id s ,  K o n f o r t  S t a n d a r d ,  K o n f o r t  S t a n d a r d  K id s ,  K o n f o r t  B a s ic ,  K o n f o r t  
B a s ic  K id s ,  G M R  y  G M D  v a n  a  t e n e r  m a y o r  p u n t u a c ió n .  
 
 S i l v e r  I m  G o l d  I m  
M o v i l i d a d  M a r c a  P r o p ia  1 . 5  M a r c a  P r o p ia  2  
T a b l a  N o .  1 2  S u b l í n e a  M o v i l id a d  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  
2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
 S i l v e r  I m  G o l d  I m  
A c t i v i d a d e s  d e  l a  V i d a  
D i a r i a  
M a r c a  P r o p ia  1 . 5      
M a r c a s  G e n e r a le s  1  
M a r c a  P r o p ia   2              
M a r c a s  G e n e r a le s  1 . 5  
T a b l a  N o .  1 3  S u b l í n e a  A c t iv id a d e s  d e  la  V id a  D ia r ia  F u e n t e :  I n f o r m a c i ó n  r e a l i z a d a  p o r  J e s s i c a  C r i s t i n a  
L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a l m i r a  
 S i l v e r  I m  G o l d  I m  
T e r a p i a  R e s p i r a t o r i a  M a r c a  P r o p ia  1 . 5      
M a r c a s  G e n e r a le s  1  
M a r c a  P r o p ia  2                
M a r c a s  G e n e r a le s  1 . 5  
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T a b l a  N o .  1 4  S u b l í n e a  T e r a p ia  R e s p i r a t o r ia  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o  
D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
 S i l v e r  I m  G o l d  I m  
C o n t r o l  y  P r e v e n c i ó n  M a r c a  G e n e r a l  1  M a r c a  G e n e r a l  1 . 5  
T a b l a  N o .  1 5  S u b l í n e a  C o n t r o l  y  P r e v e n c ió n  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t i n a  L o z a n o  
D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
 S i l v e r  I m  G o l d  I m  
C o n f o r t  M a r c a  P r o p ia  1 . 5        
M a r c a  G e n e r a l  1  
M a r c a  P r o p ia  2                  
M a r c a  G e n e r a l  1 . 5  
T a b l a  N o .  1 6  S u b l í n e a  C o n f o r t  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o  D u q u e ,  a ñ o  2 0 1 3 ,  
P a lm ir a  
 S i l v e r  I m  G o l d  I m  
D i s p o s i t i v o s  P a r a  
P r o f e s i o n a l e s  d e  l a  
S a l u d  
M a r c a  P r o p ia  1 . 5        
M a r c a  G e n e r a l  1  
M a r c a  P r o p ia  2                  
M a r c a  G e n e r a l  1 . 5  
T a b l a  N o .  1 7  S u b l í n e a  D is p o s i t iv o s  p a r a  P r o f e s io n a le s  d e  la  S a lu d  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  
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1 0 . 4  I m  P u n t o s  
 
A  c a d a  d is t r ib u id o r  s e  le  e n t r e g a r á  u n a  g u í a  c o n  in f o r m a c ió n  d e  in t e r é s ,  c o m o  la  
q u e  s e  p r e s e n t a  a  c o n t in u a c ió n :   
 
  R e v i s i ó n  F r e c u e n t e :  R e c u e r d e  q u e  p u e d e  c o n s u l t a r  lo s  p u n t o s  
a c u m u la d o s  p a r a  s e r  r e d im id o s  a n t e s  d e  s u  f e c h a  d e  e x p i r a c ió n ,  
c o n s u l t a n d o  e n  la  t ie n d a  v i r t u a l  o  c o m u n ic á n d o s e  c o n  s u  a s e s o r  d e  v e n t a s .  
  
  C a t e g o r í a  y  B e n e f i c i o s :  E s  p o s ib le  a c c e d e r  a  la  c a t e g o r í a  q u e  d e s e a ,  
c u m p l ie n d o  c o n  la s  c o n d ic io n e s  e s p e c i f ic a d a s  p a r a  c a d a  t ip o  d e  t a r je t a .  
I g u a lm e n t e  c o n o c e  lo s  b e n e f ic io s  a  lo s  c u a le s  s e  p u e d e  a c c e d e r  c o n  lo s  
p u n t o s  a c u m u la d o s .  
 
  I m p r e s i ó n  d e  l a  C o m p r a :  A q u í  e n c o n t r a r á  la  in f o r m a c ió n  r e la c io n a d a  c o n  
la s  c o m p r a s  r e a l iz a d a s ,  in f o r m a c ió n  q u e  s o p o r t a  la  c a n t id a d  d e  p u n t o s  
a c u m u la d o s  y  r e d im id o s .  
 
1 0 . 5  T é r m i n o s  y  C o n d i c i o n e s  T a r j e t a  I m  
 
1 0 . 5 . 1  D e f i n i c i o n e s  
 
  P u n t o s :  U n id a d e s  a s ig n a d a s  p o r  c a d a  c o m p r a  q u e  a c u m u la n ,  b r in d a n d o  
b e n e f ic io s  p a r a  la s  T a r je t a s  I m .  
  P u n t a j e :  E s  la  s u m a  t o t a l  d e  lo s  p u n t o s  a c u m u la d o s  p o r  la s  c o m p r a s  e n  u n  
d e t e r m in a d o  p e r í o d o  d e  t ie m p o .  
  B e n e f i c i o s :  S o n  lo s  p r o d u c t o s  c o n  d e s c u e n t o s ,   e l  a c o m p a ñ a m ie n t o  e n  
v e n t a s ,  la  p r o f u n d iz a c ió n  e n  c a p a c i t a c io n e s ,  e n t r e  o t r o s .   
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1 0 . 5 . 2  T i e m p o  d e  V i g e n c i a  
 
E l  p r o g r a m a  T a r je t a s  I m  s e  m a n t e n d r á  e n  v ig e n c ia  h a s t a  q u e  I m p o r m e d ic a l  S . A  
u n i la t e r a lm e n t e ,  d e c id a  la  c a n c e la c ió n  d e l  m is m o .  
 
L a  v ig e n c ia  d e  lo s  p u n t o s  a c u m u la d o s  s e r á  d e  u n  1  a ñ o  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e  la  
p r im e r a  c o m p r a .  
 
1 0 . 5 . 3  R e g l a m e n t o  
 
  A n u a lm e n t e ,  s e  r e a l iz a  la  id e n t i f ic a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  q u e  s o n  e le g ib le s  a  l a  
c la s i f ic a c ió n  G o ld  –  S i lv e r .  
 
  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  s e  r e s e r v a r á  e l  d e r e c h o  
d e  m o d i f ic a r  o  c a n c e la r  p a r c ia l  y  t o t a lm e n t e ,  e l  p r o g r a m a  T a r je t a  I m  G o ld  –  
S i lv e r ,  e n  c a s o  d e  q u e  e s t e  h e c h o  o c u r r a ,  s e  n o t i f ic a r á  a  lo s  c l ie n t e s ,  p o r  
m e d io  d e  la  t ie n d a  v i r t u a l  w w w . im p o r m e d ic a l . c o m . c o  –  
w w w . k o n f o r t p lu s . c o m . c o .  
 
  A l  a c e p t a r  la  t a r je t a  y  h a c e r  u s o  d e  lo s  b e n e f ic io s  d e l  p r o g r a m a  T a r je t a  I m ,  
s e  d a  p o r  a c e p t a d a s  la s  c o n d ic io n e s  e s t a b le c id a s  e n  r e g la m e n t o  g e n e r a l .  
 
  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  e s t a b le c e r á  e l  v a lo r  
o t o r g a d o  a  lo s  p u n t o s  d e  s u s  p r o d u c t o s  c o n  f in e s  d e  p r o m o c ió n ,  
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  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  s e  r e s e r v a r á  e l  d e r e c h o  a  
in a c t iv a r  c u a lq u ie r  T a r je t a  I m .  L a  in a c t iv a c ió n  d e  e s t a  t a r je t a  s e  p u e d e  
g e n e r a r  p o r  e l  n o  c u m p l im ie n t o  d e  s u s  o p e r a c io n e s  f in a n c ie r a s ,  p o r  e l  
c a m b io  d e  r a z ó n  s o c ia l ,  c o n c o r d a t o ,  r e e s t r u c t u r a c ió n  o  l iq u id a c ió n  d e  la  
m is m a ,  p o r  la  p é r d id a  o  r o b o  d e  la  t a r je t a ,  o  p o r  s o l ic i t u d  d i r e c t a  d e l  c l ie n t e .   
 
  E l  p la n  d e  a c u m u la c ió n  d e  p u n t o s  s o lo  s e r á  e f e c t iv o  p a r a  la s  c o m p r a s  
r e a l iz a d a s  a  t r a v é s  d e  la  t ie n d a  v i r t u a l  d e  I m p o r m e d ic a l .  
 
   I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A .  n o  c o m p a r t i r á  
in f o r m a c ió n  p e r s o n a l  o  in f o r m a c ió n  d e  c o m p r a s  in d iv id u a le s  c o n  t e r c e r o s ,  
e x c e p t o  c u a n d o  s e a n  n e c e s a r io s  p a r a  c u m p l i r  c o n  c u a lq u ie r  d is p o s ic ió n  
le g a l .  
 
  L o s  p u n t o s  n o  p o d r á n  s e r  r e d im ib le s  e n  p r o m o c io n e s ,  a  b o n o  a  c a r t e r a ,  n i  
e n  e l  m e s  d e  D ic ie m b r e .   
 
  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  n o t i f ic a r a  a l  d is t r ib u id o r  
c o n  u n  m e s  d e  a n t ic ip a c ió n  la  f e c h a  d e  e x p i r a c ió n  d e  s u s  p u n t o s .  
 
  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A  p o d r á  e n t r e g a r  p u n t o s  
a d ic io n a le s  p o r  c a m p a ñ a s  p r o m o c io n a le s  d e  a c u e r d o  a  lo s  p a r á m e t r o s  
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1 0 . 6  C o m u n i c a d o  T a r j e t a  I m  
 
A  c o n t in u a c ió n  s e  m u e s t r a  e l  c o m u n ic a d o  q u e  le  l le g a r á  a  t o d o s  lo s  d is t r ib u id o r e s  




















G r á f i c a  N o .  2 4  C o m u n i c a d o  T a r j e t a s  I m  F u e n t e :  I n f o r m a c ió n  r e a l iz a d a  p o r  J e s s ic a  C r is t in a  L o z a n o  D u q u e ,  
a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
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1 1 .  C O N C L U S I O N E S  
 
C R M  m á s  q u e  u n a  h e r r a m ie n t a ,  d e b e  s e r  u n a  e s t r a t e g ia  e  id e o lo g í a  e n  la  
e m p r e s a ,  lo g r a n d o  u n  v e r d a d e r o  e n f o q u e  e n  e l  c l ie n t e ,  s a t is f a c ie n d o  la s  
n e c e s id a d e s  q u e  e l lo s  s u p le n  a  t r a v é s  d e  I m p o r m e d ic a l .  
 
E l  d ia g n ó s t ic o  ( s i t u a c ió n  a c t u a l  d e  la  e m p r e s a  I m p o r m e d ic a l )  d e m o s t r ó  q u e  la  
e m p r e s a  s e  e n c u e n t r a  e n  u n a  f a s e  d e  c r e c im ie n t o  e n  s u s  p r o c e s o s  t a n t o  in t e r n o s  
c o m o  e x t e r n o s ,  l le v a n d o  a  la  c o n s e c u c ió n  d e  a s e s o r í a s  p o r  p a r t e  d e  e n t id a d e s  
e x t e r n a s  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  y  c u m p l im ie n t o  d e  s u s  o b je t iv o s .  
 
T e n ie n d o  e n  c u e n t a  lo s  r e s u l t a d o s  d e  la  e n c u e s t a  q u e  s e  r e a l iz ó  a  lo s  
d is t r ib u id o r e s  d e  la s  d i f e r e n t e s  c iu d a d e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  s e  t o m a  c o m o  
c o n c lu s ió n  e l  d is e ñ a r  u n a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  c o m o  f id e l iz a c ió n  d e  c l ie n t e s ,  
p r e m iá n d o lo s  c o n  e l  p la n  T a r je t a  I m .  
 
E s t o s  r e s u l t a d o s  a r r o ja r o n  q u e  lo s  p r o d u c t o s  d e  la s  s u b l í n e a s  m á s  a t r a c t iv a s  a l  
c o n s u m o  s o n  lo s  d e  m o v i l id a d ,  e n  lo s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  lo s  p r o d u c t o s  d e  r o t a c ió n  
m á s  f r e c u e n t e ;  d e  e s t a  m a n e r a  lo s  d is t r ib u id o r e s  e s t á n  in t e r e s a d o s  e n  q u e  s e  le s  
o f r e z c a n  b e n e f ic io s  p o r  c o m p r a r  d e  m a n e r a  v i r t u a l ,  e s t a b le c ie n d o  c o n  e s t o  u n  la z o  
d e  c o n f ia n z a   y  l le v a n d o   a  la  c o n s e c u c ió n  d e  p r o d u c t o s  c o n  a l t o s  e s t á n d a r e s  d e  
c a l id a d ,  c o n  p r e c io s  y  p r o m o c io n e s  q u e  lo s  b e n e f ic ie ,  c o n  r e t r o a l im e n t a c io n e s  y  
c a p a c i t a c io n e s  q u e  b u s q u e n  q u e  e l  c l ie n t e  n o  s o lo  c o m p r e  e n  I m p o r m e d ic a l  p o r  la  
c o n f ia n z a  y  f id e l id a d  s in o  q u e  t a m b ié n  v e a  q u e  e s t á  e m p r e s a  le  b r in d a  o p o r t u n id a d  
d e  s e r  c l ie n t e s  f a v o r e c id o s .  
 
L a  e s t r a t e g ia  d e  C R M  v a  d e s d e  lo  b á s ic o  h a s t a  lo  m á s  c o m p le jo ,  p o r  e s t o ,  s e  le  
f a c i l i t a  a  la  e m p r e s a  d e  a c u e r d o  a l  d ia g n ó s t ic o  t e c n o ló g ic o  t e n e r  la  in f r a e s t r u c t u r a  
y  la s  h e r r a m ie n t a s  n e c e s a r ia s  p a r a  la  e v a lu a c ió n  d e  la  in f o r m a c ió n  q u e  s e  r e c o p i lo  
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S e  c o n c lu y e  q u e  p o r  m e d io  d e  la s  e s t r á t e g ia s  a n t e s  m e n c io n a d a s  y  c o n  la  b u e n a  
r e c e p c ió n  d e  la  e m p r e s a  s e  p u e d e  lo g r a r  la  s a t is f a c c ió n  d e l  p r o y e c t o  y  d e  lo s  
d is t r ib u id o r e s  a l  m o m e n t o  d e  e le g i r  a  I m p o r m e d ic a l  c o m o  s u  p r o v e e d o r  d e  lo s  
























1 1 3  
 
1 2 .  R E C O M E N D A C I O N E S  
 
D e  a c u e r d o  a  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  a r r o jo  la  in v e s t ig a c ió n  y  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  lo s  
o b je t iv o s  p la n t e a d o s ,  s e  r e c o m ie n d a  lo  s ig u ie n t e :  
 
  G e n e r a r  e s p a c io s  e n  c a p a c i t a c io n e s  p r e s e n c ia le s  d e  c o n c ie n t iz a c ió n  d e  la s  
n u e v a s  t e c n o lo g í a s   a  lo s  c l ie n t e s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  p a r a  a s í  m is m o  p o d e r  
p o n e r  e n  m a r c h a  la  e s t r a t e g ia  y  b r in d a r  la  a c e p t a c ió n  y  c o m p r o m is o  d e  la s  
T a r je t a s  I m .  
 
  M a n e ja r  lo s  b e n e f ic io s ,  p r o m o c io n e s  y  c a p a c i t a c io n e s  d e  a c u e r d o  a  la s  
s u b l í n e a s  y  l í n e a s  d e  I m p o r m e d ic a l ,  a  la  f u e r z a  d e  v e n t a  ( a s e s o r e s ,  
e m p le a d o s ,  p e r s o n a s  d e  m o s t r a d o r )   d e  lo s  d is t r ib u id o r e s ,  a  la  n e c e s id a d  
q u e  e s t o s  t e n g a n ,  p a r a  t e n e r  la  m o t iv a c ió n  d e  q u e  e l  p r o g r a m a  T a r je t a  I m  
t e n g a  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  s e  q u ie r e  c o n  e l  t r a b a jo .   
 
  P la n  d e  in c e n t iv o s  e n  e l  p r o c e s o  d e  in c r e m e n t o  y  r e c o m p r a  d e  p r o d u c t o s :  
U n a  v e z  d e f in id a  la  s e g m e n t a c ió n  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s ,  in ic ia r  lo s  p la n e s  d e  
v e n t a  y  r e c o m p r a ,  g e n e r a n d o  la s  p r o m o c io n e s  v ia  e - m a i l  u n a  v e z  a l  m e s  
c o n  u n  c o m u n ic a d o  a l  c o r r e o  e le c t r ó n ic o ,  in f o r m a c ió n  d e  la n z a m ie n t o s  d e  
p r o d u c t o s  e s p e c i f ic io s ,  p r o m o c io n a r  la s  c a p a c i t a c io n e s  v ia  w e b ,  
p r o m o c io n a r  e  in c e n t iv a r  la  p la t a f o r m a  e - le a r n in g  p a r a  q u e  a p r e n d a n  c a d a  
v e z  m á s  d e  lo s  p r o d u c t o s  y  a s i  p o d e r  o f r e c e r  a  lo s  c l ie n t e s  c o n  m e jo r e s  
a r g u m e n t o s  a l  m o m e n t o  d e  v e n d e r .   
 
  D e b e r á  r e v is a r s e  p e r ió d ic a m e n t e  e l  a n á l is is  d e  la  s e g m e n t a c ió n   p o r  m e d io  
d e  la s  f a c t u r a s  d e  v e n t a s  c o n  e l  f in  d e  d e t e r m in a r  s i  e l  p r o g r a m a  e s t á  
s ie n d o  r e n t a b le  o  s i  s e  r e f le ja  i n c r e m e n t o .  L o s  in d ic a d o r e s  q u e  s e  
r e c o m ie n d a n  a n a l iz a r  s o n  e l  n ú m e r o  d e  c o m p r a s  g e n e r a d a s  p o r  e l  
d is t r ib u id o r ,  e l  v a lo r  d e  la s  c o m p r a s ,  r e v is a r  q u e  t ip o s  d e  p r o d u c t o s  s e  e s t a n  
m o v ie n d o  d e  a c u e r d o  a  la s  p r o m o c io n e s  q u e  s e  le s  e n v ia ,  y  c u a le s  s e  e s t a n  
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q u e d a n d o  e n  S t o p  p a r a  a s i  m is m o  r e a l iz a r  p r o m o c io n e s  a t r a c t iv a s ,  r e v is a r  
la s  v e n t a s  p o r  u n id a d  d e  t ie m p o  ( m e s ,  t r im e s t r e ,  s e m e s t r e ,  a ñ o ) .  
 
  C o n v e r t i r  la  in f o r m a c ió n  d e  lo s  d is t r ib u id o r e s  e n  s e g m e n t a c ió n  y  
p e r s o n a l iz a c ió n  d e  a c u e r d o  a  la s  n e c e s id a d e s .  
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1 3 .  A N E X O S  
 
1 3 . 1  A c t i v i d a d e s  R e a l i z a d a s  D u r a n t e  l a  P a s a n t í a  
 
E n  e l  t ie m p o  d e  la  p a s a n t í a  e n  la  e m p r e s a  d e  e s t u d io  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  
S u m in is t r o s  M é d ic o s  d e  la  c iu d a d  d e  P a lm ir a ,  m e  a s ig n a r o n  v a r ia s  t a r e a s ,  la  
p r im e r a  d e  e l la s  f u e   a c t u a l iz a r  la  b a s e  d e  d a t o s  d e  lo s  c l ie n t e s  p o r  v í a  t e le f ó n ic a ,   
l la m a n d o  a  c a d a  u n o  d e  lo s  c l ie n t e s  y  p r e g u n t á n d o le s  lo s  d a t o s  b á s ic o s  y  lo s  
r e g is t r o s  e n  d o n d e  d e m o s t r a r á n  s i  h a b í a n  h e c h o  c a m b io s  t a n t o  e n  s u  N i t ,  c o m o  e n  
s u  R a z ó n  S o c ia l  y  d e m á s  í t e m s  c o m o  lo  s o n  la  c iu d a d ,  e l  n o m b r e  d e  la  p e r s o n a  
e n c a r g a d a ,  s u  t e lé f o n o ,  d i r e c c ió n .  
 
C o n  e s t a  b a s e  d e  d a t o s  s e  lo g r o  a c t u a l iz a r  la  c a n t id a d  d e  c l ie n t e s  q u e  s e  
m a n e ja b a  e n  e s e  m o m e n t o  e n  I m p o r m e d ic a l  y  c o n  e l lo  s e  lo g r o  a c t u a l iz a r  e l  
a r c h iv o  d e  c a d a  u n o  d e  e l lo s ,  e n  d o n d e  h a b í a  c l ie n t e s  q u e  n o  t e n í a n  s u s  d a t o s  
a c t u a l iz a d o s  y  c o n  e l lo  s e  lo g r o  e s t a b le c e r  n u e v a m e n t e  u n  v í n c u lo  d e  c l ie n t e  –  
e m p r e s a  s a t is f a c t o r ia .  
 
L u e g o  d e  e s t a  la b o r  m e n c io n a d a  s e  a s ig n o  c o n  c a p a c i t a c ió n  d e  p r o v e e d o r e s  
a d m in is t r a r  la  t ie n d a  v i r t u a l  d e  I m p o r m e d ic a l  e n  d o n d e  s e  n e c e s i t a b a  c r e a r  p a r a  
c l ie n t e s  u n  u s u a r io ,  ig u a l  q u e  p a r a  la  f u e r z a  d e  v e n t a s ,  p a r a  a c c e d e r  a  r e a l iz a r  lo s  
p e d id o s  q u e  e l lo s  le s  h a c í a n ,  e s  d e c i r ,  c a d a  c l ie n t e  t ie n e  d o s  u s u a r io s  p a r a  
in g r e s a r  a  la  t ie n d a  v i r t u a l ,  u n o  q u e  e s  c o n  q u e  e l lo s  in g r e s a n  c o m o  d is t r ib u id o r e s  
y  o t r o  q u e  e s  e l  d e  la  f u e r z a  d e  v e n t a s  e n  d o n d e  t ie n e n  q u e  d i l ig e n c ia r  e l  p e d id o  
p a r a  a s í  m is m o  r e g is t r a r lo  e n  u n  p r o g r a m a  c o n t a b le  y  p o d e r  m a n d a r lo  a l  á r e a  d e  
lo g í s t ic a  p a r a  q u e  s e  e n c a r g u e  d e  q u e  e s e  p e d id o  le  l le g u e  a l  c l ie n t e .  
 
E n  la  a d m in is t r a c ió n  d e  la  t ie n d a  v i r t u a l  n o  s o lo  s e  c r e a  a l  c l ie n t e  c o m o  t a l  s in o  q u e  
s e  e m p e z ó  a  m ir a r  la s  n e c e s id a d e s  q u e  t e n í a n  d e  lo s  p r o d u c t o s  e n  c u a n t o  a  
c a r a c t e r í s t ic a s  y  e s p e c i f ic a c io n e s  t é c n ic a s  d e  c a d a  u n o .  S e  e m p e z ó  a  t r a b a ja r  c o n  
e l  d e p a r t a m e n t o  c o m e r c ia l  p a r a  a s ig n a r  e l  p r e c io  a  lo s  p r o d u c t o s  y  q u e  t a n t o  e l  
c l ie n t e  c o m o  la  f u e r z a  d e  v e n t a s  n o  t u v ie s e  in c o n v e n ie n t e s  a  la  h o r a  d e  f a c t u r a r  e l  
p r o d u c t o ,  s e  r e a l iz o  la  la b o r  c o n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n o c im ie n t o  y  
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c o m u n ic a c io n e s  d e  lo g r a r  q u e  c a d a  p r o d u c t o  t u v ie s e  u n a  d e s c r ip c ió n  a c o r d e  a l  
u s o  q u e  s e  le  im p le m e n t a ,  a  lo s  b e n e f ic io s  q u e  a d q u ie r e  e l  u s u a r io ,  a  la s  
e s p e c i f ic a c io n e s  t é c n ic a s  q u e  h a c e  q u e  e l  p r o d u c t o  t e n g a  in f o r m a c ió n  d e t a l la d a  
a c e r c a  d e  la s  m e d id a s  y  e l  u s o ,  s e  e m p e z ó  a  h a c e r  e l  t r a b a jo  d e  p r o d u c i r  lo s  
m a n u a le s  p a r a  e l  u s u a r io  y  e l  d is t r ib u id o r .  
 
A  p r in c ip io s  d e l  m e s  d e  M a y o  d e l  2 0 1 3  s e  e m p e z ó  a  t r a b a ja r  e n  e l  n u e v o  p r o y e c t o  
q u e  la  e m p r e s a  t ie n e  q u e  e s  u n a  p la t a f o r m a  E - L e a r n in g  e n  d o n d e  l a  f u e r z a  in t e r n a  
( c o la b o r a d o r e s  d e  I m p o r m e d ic a l )  y  la  f u e r z a  e x t e r n a  ( d is t r ib u id o r e s )  in t e r a c t ú e n  d e  
m a n e r a  v i r t u a l  a p r e n d ie n d o  y  c o n o c ie n d o  m a s  a c e r c a  d e  la s  d i f e r e n t e s  l í n e a s   y  
s u b l í n e a s  q u e  m a n e ja  e l  p o r t a f o l io  d e  I m p o r m e d ic a l ,  e  ig u a lm e n t e  a p r e n d ie n d o  a  
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1 4 .  B I B L I O G R A F Í A  
 
A L C A I D E   J U A N  C A R L O S ,  F id e l iz a c ió n  d e  C l ie n t e s   
C H I C A  B E R M Ú D E Z  S A N D R A  P A T R I C I A ,  D i r e c t o r a  d e l  T r a b a jo  d e  G r a d o  M ó d u lo  
d e  P la n e a c ió n  E s t r a t é g ic a .  U n iv e r s id a d  d e  S a n t a n d e r  U D E S ,  E s p e c ia l iz a c ió n  
G e r e n c ia  d e  M e r c a d e o .  
C o lo m b ia .  C ó d ig o  d e  C o m e r c io .  D e c r e t o  4 1 0  d e  1 9 7 1 ,  2 0 0 8  
 
C O N D E ,  A . ,  T R A B A D O  A .  Y  D E  L A  T O R R E ,  J .  ( 2 0 1 0 )  C u s t o m e r   r e la t io n s h ip  
m a n a g e m e n t .  E n :  h t t p : / / b d ig i t a l . u n c u . e d u . a r / o b je t o s _ d ig i t a le s / 4 4 8 1 / s u a r e z -
e s t r a t e g ia c r m - e m p r e s a s e r v ic io s m z a . p d f ,   
P r ic e  W a t e r h o u s e C o o p e r s  C o n s u l t in g  
C O S I N O  C H I E S A  D E  N E G R I ,  e n  s u  l ib r o  C R M  la s  c in c o  p i r á m id e s  d e l  m a r k e t in g  
r e la c io n a l  d e l  a ñ o  2 0 0 9 .   
F id e l iz a c ió n  d e l  c l ie n t e .  I n t r o d u c c ió n  a  la  v e n t a  p e r s o n a l  y  a  la  d i r e c c ió n   d e  
v e n t a s .  1 °  E d ic ió n .  I d e a s p r o p ia s ,  E d i t o r ia l ,  V ig o ,  2 0 0 6  
 
G A L A N  M A N U E L ,  E l  M é t o d o  C ie n t í f ic o  e n  la  I n v e s t ig a c ió n ,  J u n io  2 0  d e  2 0 0 8  
G R E E N B E R G ,  P A U L .  L a s  c la v e s  d e  C R M :  G e s t ió n  d e  r e la c io n e s  c o n  lo s  c l ie n t e s .  
1  e d .  M a d r id :  M c G r a w  H i l l ,  2 0 0 2 .  p .  3 9  
 
H E R N Á N D E Z  J U L I A N ,  C ó m o  im p la n t a r  c o n  é x i t o  u n a  e s t r a t e g ia  C R M  W h i t e  P a p e r  
e la b o r a d o  p o r  Q u a l i t a s  H is p a n ia ,  
I C O N T E C ,  T r a b a jo s  e s c r i t o s :  p r e s e n t a c ió n  y  r e f e r e n c ia s  b ib l io g r á f ic a s ,  J u l io  2 0 0 8 ,  
C o n t a c t o  G r á f ic o  L t d a  
 
I n f o r m a c ió n  e n  l í n e a ;  W e b  g r a f í a  
 
1 .  h t t p : / / w w w . e - c o n o m ic . e s / p r o g r a m a / g lo s a r io / d e f in ic io n - d e - b e n c h m a r k in g ,  ©  2 0 0 2  
-  2 0 1 4  e - c o n o m ic  in t e r n a t io n a l  a / s .  T o d o s  lo s  d e r e c h o s  r e s e r v a d o s .  
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3 .  D e f in ic ió n  d e  c o m u n ic a c ió n  [ e n  l í n e a ]  2 0 1 3  
< h t t p : / / d e f in ic io n . d e / c o m u n ic a c io n / # ix z z 2 t n G f b lX m >  [ c o n s u l t a :  1 7  d e  A g o s t o  d e  
2 0 1 3 ] .  
 
4 .  h t t p : / / w w w . f d a . g o v / d e f a u l t . h t m l  
5 .  w w w . in v im a . g o v . c o  
6 .  h t t p : / / w w w . ic o n t e c . o r g / in d e x . p h p / e s / s e c t o r e s / in d u s t r ia - y - p r o d u c t o s - q u im ic o s / 5 0 -
c o lo m b ia / c e r t i f ic a c io n - s is t e m a / 3 4 6 - c e r t i f ic a c io n - is o - 1 3 4 8 5  
7 .  h t t p : / / w w w . n o r m a s 9 0 0 0 . c o m / q u e - e s - is o - 9 0 0 0 . h t m l  
8 .  D e f in ic ió n  d e  m a r k e t in g :  Q u é  e s ,  S ig n i f ic a d o  y  C o n c e p t o  [ e n  l í n e a ]  
2 0 1 1 < h t t p : / / d e f in ic io n . d e / m a r k e t in g / >  [ c o n s u l t a :  1 6  d e  M a y o  d e  2 0 1 3 ] .  
 
9 .  w w w . m c g r a w - h i l l . e s / b c v / g u id e / c a p i t u lo / 8 4 4 8 1 9 9 2 3 5 . p d f  
1 0 .  h t t p : / / h e r r a m ie n t a s d e e le a r n in g . w o r d p r e s s . c o m / 2 0 1 0 / 0 2 / 0 4 / q u e - e s - p la t a f o r m a -
d e - e - le a r n in g /  
1 1 .  w w w . e c o n o m ia 4 8 . c o m / s p a / d / p r o d u c t o / p r o d u c t o . h t m l  
 
1 2 .  D e f in ic ió n  d e  P u b l ic id a d :  I v a n  T h o m p s o n  [ e n  l í n e a ]  
< h t t p : / / w w w . p r o m o n e g o c io s . n e t / m e r c a d o t e c n ia / p u b l ic id a d - d e f in ic io n -
c o n c e p t o . h t m l>  [ c o n s u l t a :  5  d e  J u n io  d e  2 0 1 3 ] .  
1 3 .  h t t p : / / w w w . r a e . e s / d ic c io n a r io - p a n h is p a n ic o - d e - d u d a s / q u e - e s  
1 4 .  h t t p : / / w w w . d e f in ic io n e s d e . c o m / e / t a r g e t /  
 
1 5 .  h t t p : / / le m a . r a e . e s / d r a e / ? v a l= u s u a r io  
 
1 6 .  h t t p : / / w w w . v a l le d e lc a u c a . g o v . c o / p u b l ic a c io n e s . p h p ? id = 2 7 9  
1 7 .  h t t p : / / w w w . p a lm ir a . g o v . c o / m a p a - d e - p a lm ir a  
1 8 .  h t t p : / / w w w . p a lm ig u ia . c o m / im a g e s / im g _ p a g in a / p la n o - u r b a n o . p n g  
1 9 .  h t t p : / / w w w . t ic w e b . e s / m o d e lo - d e - g e s t io n - e n f o c a d o - a l - c l ie n t e - c r m - e le g i r - la -
o p c io n - a d e c u a d a /  
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I n f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o n o c im ie n t o  y  C o m u n ic a c io n e s  
d e  I m p o r m e d ic a l  E q u ip o s  y  S u m in is t r o s  M é d ic o s  S . A ,  A r c h iv o  g u í a s  d e  c o n s u l t a  
I m  V i r t u a l ,  A ñ o  2 0 1 3  
 
( K a y e ,  2 0 1 0 )  
 
K O T L E R  P H I L I P  Y  A R M S T R O N G  G A R Y . F u n d a m e n t o s  d e  M a r k e t in g .  M é x ic o  D F :  
P r e n t ic e - H a l l  H is p a n o a m e r ic a n a  s . a . ,  2 0 0 3 .  p . 1 6 2  
K O T L E R  P h i l ip  2 0 0 8 ,  E d i t o r ia l  N o r m a  S . A  p a r a  v e r t ic a le s  d e  b o ls i l lo   ( L a s  
p r e g u n t a s  m á s  f r e c u e n t e s  s o b r e  m a r k e t in g )   
L O Z A N O  D U Q U E  J E S S I C A  C R I S T I N A ,  E s t u d ia n t e  A d m in is t r a c ió n  d e  E m p r e s a s ,  
a ñ o  2 0 1 3 ,  P a lm ir a  
M A Ñ O Z C A  L U Z  A D R I A N A ,  D is e ñ a d o r a  G r á f ic a ,  A ñ o  2 0 1 4 ,  P a lm ir a  
O M S ,  T h e  s o l id  f a c t s .  H o m e  C a r e  in  E u r o p e ,  I t a l ia  2 0 0 8  
P É R E Z  D E L  C A M P O  E N R I Q U E ,  B e lo w  T h e  L in e "  
R I V E R A  C A M I N O  J A I M E ,  A R R E L L A N O  C U E V A  R O L A N D O ,  A Y A L A  M O L E R O  
V I C T O R  M A N U E L ,  C o n d u c t a  d e l  c o n s u m id o r :  E s t r a t e g ia s  y  p o l í t ic a s  a p l ic a d a s  a l  
m a r k e t in g ,  E s ic  E d i t o r ia l  
T a l le r  d e  p o l í t ic a  d e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s ,  c a p í t u lo  d e  e v a lu a c ió n  y  g e s t ió n  d e  
e q u ip o s  b io m é d ic o s ,  d i r e c c ió n  d e  m e d ic a m e n t o s  y  t e c n o lo g í a s  e n  s a lu d ,  g r u p o  d e  
t r a b a jo  p a r a  la  p o l í t ic a  d e  d is p o s i t iv o s  m é d ic o s  s e g u n d o  s e m e s t r e  2 0 1 3 ,  m in is t e r io  
d e  s a lu d  y  p r o t e c c ió n  s o c ia l  
T H O R P  J O H N ,  e n  s u  l ib r o  “ T h e  I n f o r m a t io n  P a r a d o x :  R e a l iz in g  t h e  B u s in e s s  
B e n e f i t s  o f  I n f o r m a t io n  T e c h n o lo g y  
T O B E L E M  M A R I O ,  P u b l ic is t a  y  p r o f e s o r  A r g e n t in o  
 
V A L L I N A  M O R O ,  M I G U E L ,  R O D É S  B A C H  A D O L F ,  M a r k e t in g  D ig i t a ,   e d ic io n e s  
P a r a n in f o ,  S . A ,  2 0 / 0 3 / 2 0 1 4 ,  M a d r id -  E s p a ñ a  
 
 
